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KOKONAISPROSESSIN MÄÄRITTÄMINEN JA 
KEHITTÄMINEN 
Tämän työn tarkoituksena oli määrittää ja kehittää PLM Group Suomi Oy:n tarjoamien 
tuotteiden tai palvelutuotteen kokonaisprosessi ja sen aikana tapahtuva tiedonkulku ja 
dokumentointi. Prosessia ei aiemmin ollut kuvattu tarkasti, eikä sen aikana tapahtuvasta 
tiedonkulusta ja dokumenttien taltioinnista ollut tarkkaa määrittelyä. Tästä johtuen kaikki siis 
toimivat hieman omalla tavallaan, mikä taas puolestaan aiheutti sekaannusta kaikille 
organisaation jäsenille. 
Työtä lähestyttiin ensin teoreettisesti prosessien johtamisen ja kehittämisen kautta erilaisten 
lähteiden muodossa. Tämän lisäksi tehtiin organisaation sisäinen kysely sekä 
henkilöhaastatteluja. Kyselyn ja haastatteluiden perusteella saatiin selville muun muassa mitä 
dokumentteja prosessin aikana pitäisi syntyä, minne ne pitäisi tallentaa ja keitä organisaatioon 
liittyviä henkilöitä tulisi informoida missäkin prosessin vaiheessa. Prosesseista tehtiin myös 
kirjalliset kuvaukset sekä prosessikaaviot. 
Kehittämistyölle oli selkeä tarve, ja työn aikana ilmeni myös muita kehittämiskohteita, joihin 
tullaan varmasti panostamaan myös tulevaisuudessa. 
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DEFINING AND DEVELOPING THE OVERALL 
PRODUCT OR SERVICE PRODUCT 
MANAGEMENT PROCESS 
The main purpose of this thesis was to define and develop the overall product and/or a service 
product management process provided by PLM Group Finland Oy. This thesis also covered 
some aspects of developing the internal communication and documentation during the process. 
To gather some background information for the thesis, three different main sources were used. 
First of all, literature that covered some aspects of process development. Secondly, to gather 
data from our organization, a survey and some interviews were conducted to examine what 
really is needed and what needs to be taken in consideration e.g. what kind of documents and 
templates are needed, where they should be saved and who should be informed/notified to 
examine how the product or service product management process could be improved. Based 
on the survey and interviews, we found out what kinds of documents are needed to improve the 
process. Graphical process flow charts for all of the processes were also made. 
There certainly was a crucial need for this kind of thesis, and we also found some other aspects 
of what could be studied in the future. 
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SANASTO 
Lyhenne Lyhenteen selitys 
CAD (Computer-Aided Design) tietokoneavusteinen suunnittelu. 
Tässä tapauksessa ohjelmisto on SolidWorks. 
CustomTools Tietokantapohjainen tiedonhallintajärjestelmä. Eräs esimerk-
ki PDM-järjestelmästä. 
CRM (Customer Relationship Management) asiakkuuksienhallinta-
järjestelmä. Tietojärjestelmä, joka kattaa kaiken asiakastie-
don ja –historian. Järjestelmään voi – ja onkin useimmiten – 
integroitu myös muita oleellisia toimintoja. 
Liidi Potentiaalinen asiakas tai kontaktoitava kohde. Esimerkiksi 
yrityksen sivustolla vieraillut henkilö tai yritys. 
Lime PLM Groupin käytössä oleva CRM-järjestelmä. 
PDM (Product Data Management) tiedonhallintajärjestelmä. Jär-
jestelmä, jolla useimmiten hallitaan dokumenttien mukana 
kulkevaa tuotetietoa, kuten esimerkiksi versio-, asiakas- ja 
toimittajatieto. 
PLM (Product Lifecycle Management) tuotteen elinkaaren hallinta. 
Tuotteen elinkaaren hallintaan liittyy usein yksi tai useampi 
tietojärjestelmä. 
Prosessi Prosessi on toisiinsa liittyvien tapahtumien ketju. Prosessin 
funktio on muutos ja aika sen ainoa välttämätön tapahtu-
maympäristö. (Tuurala, 2010) 
 
Prosessinomistaja Prosessinomistaja on prosessin toiminnasta, tuloksesta ja 
kehittämisestä vastaava toimija. (JUHTA, 2002) 
 
Prospekti Prospektit ovat potentiaalisia asiakkaita tai heidän ns. epäil-
lään olevan mahdollisia asiakkaita. Prospekti on potentiaali, 
jonka yhteystiedot ja mahdolliset tarpeet ovat jo selvillä 
(Markkinaraco 2007). 
 
SolidWorks 3D CAD -suunnittelujärjestelmä. Järjestelmä, jolla 3-
ulotteisesti suunnitellaan ja kehitetään tuotteita. 
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1 JOHDANTO 
Tämän työn tarkoituksena on kuvata PLM Group Suomi Oy:n tarjoaman tuot-
teen tai palvelun kokonaisprosessi eli eri vaiheet ja niiden aikana tapahtuvat 
toiminnot, aina myyntitilanteesta toteutukseen ja olemassa olevaan asiakkuu-
teen. Tuote voi olla esimerkiksi suunnitteluohjelmiston käyttöönottoprojekti tai 
sitten kyseessä voi olla esimerkiksi konsultointipalvelu. Prosessin kuvaamisen 
lisäksi tarkoituksena on myös kehittää prosessia mahdollisimman sulavaksi. Itse 
prosessi käsittää siis kokonaisuuden aina tuotteen tai palvelun myyntitilanteesta 
toteutuksen tai projektin kautta asiakassuhteeseen, jota jatketaan ja ylläpide-
tään muun muassa aktiivisen tukipalvelun avulla. Monta eri organisaation osaa 
on siis osallisena prosessissa, mutta olennaisimpina myynti, palvelutuotanto, ja 
tukipalvelu.  Tuote voi olla edustettu suunnitteluohjelmisto täysin uudelle asiak-
kaalle, tiedonhallintasovellus tai koulutuspalvelu jo olemassa olevalle asiakkaal-
le tai oikeastaan mikä tahansa muu yrityksen tarjoama konsulttipalvelu. Mikä 
tahansa tuote tai palvelu onkaan kyseessä, on prosessi kuitenkin pääpiirteittäin 
sama, lähinnä projekti- tai palvelukohtaista dokumentaatiota lukuun ottamatta. 
Tämä työ tulee siis palvelemaan varsin laajasti ja kattavasti koko organisaatiota 
kaikkien tarjolla olevien palveluiden osalta. 
Itse prosessia ei ole tähän päivään saakka vielä kuvattu kunnolla, saati pyritty 
optimoimaan tai kehittämään sitä. Tähän mennessä kaikki ovat siis toimineet 
hieman eri tavoin, tuottaneet hieman erilaisia dokumentteja ja informoineet pro-
sessin eri vaiheissa eri henkilöitä, mahdollisesti vääriäkin. On erityisen tärkeää, 
että prosessit ja pelisäännöt ovat kuvattuna selkeästi niin, että jokainen organi-
saation jäsen tietää, mitä tehdään missäkin prosessin vaiheessa ja mitä doku-
mentteja siitä tulisi syntyä. Mikä ehkä tärkeintä, minne ja miksi nuo dokumentit 
pitäisi tallentaa, jotta ne myös tulevaisuudessa ovat helposti kaikkien löydettä-
vissä. Prosessien kuvaamisen ja kehittämisen lopputuloksena on toivottavasti 
hyvä henkilökunnan motivaatio, mutkaton toiminta ja tyytyväisemmät asiakkaat.  
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PLM Group tarjoaa ohjelmistoratkaisuja ja palveluja tuotteen elinkaaren hallin-
taan. PLM Group on Pohjoismaiden suurin SolidWorks-jälleenmyyjä, jolla on yli 
100 työntekijää, ja toimistoja Ruotsissa, Tanskassa, Suomessa, Virossa ja Lat-
viassa. PLM Group palvelee 3500 tuotekehitys- ja tuotantoyritystä. Tuotteen 
elinkaaren hallinnassa (Product Lifecycle Management) on kyse tuotetiedon 
hallinnasta koko sen elinkaaren ajan – innovoinnista käytön lopettamiseen asti. 
Dassault Systèmes SolidWorks Corporationin ohjelmistoratkaisuilla  PLM Group 
tarjoaa työkalut mekaniikkasuunnitteluun, tiedonhallintaan ja toiminnan varmis-
tamiseen sekä tiedon jakamiseen. Integroiduilla ohjelmistoratkaisuilla PLM 
Groupin asiakkaat maksimoivat tuottavuutensa ja suunnittelevat tuotteita pa-
remmin, nopeammin ja kustannustehokkaammin. PLM Group myös autaa oh-
jelmistointegroinnissa ja implementoinnissa. Lisäksi PLM Group kouluttaa ja 
antaa ammattitaitoista tukipalvelua. PLM Group on arvosuuntautunut organisaa-
tio. Yrityksen arvot, auta, ymmärrä, palvele, ovat yhteydessä tuotteisiin ja palve-
luihin (Group, PLM).  
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2 TAVOITTEET JA MENETELMÄT 
2.1 Tavoitteet 
Tämän opinnäytetyön välitön tavoite oli luoda palvelutuotannon työntekijöille 
selkeä ja kattava kuvaus koko prosessista, jotta kaikki tulevaisuudessa toimivat 
samalla tavalla ja samojen pelisääntöjen mukaisesti. Näin ollen tiedetään jo he-
ti, kun tuote tai palvelu on myyty, minkä kaavan (prosessin) mukaan tulisi edetä 
ja miten tulisi toimia. Kun toimintatavat ovat kaikkien tiedossa, vähentää se se-
kaannuksia, mitä auttamatta syntyy, jos kaikki tekevät asiat omalla tavallaan.  
Kaikki projektissa tarvittavat dokumentit ja dokumenttipohjat pitäisi olla helposti 
saatavilla, kun projekti siirretään asianomistajalle, eli joku konsulteistamme saa 
projektin vastuulleen. Tämä vähentää myös sekaannuksia siinä vaiheessa, kun 
konsultti alkaa toteuttaa projektia ja sopii ensimmäisen tapaamisen tai palaverin 
asiakkaan kanssa. Aikaa ei siis kulu asioiden selvittämiseen, vaan tiedetään 
välittömästi mitkä paperit pitäisi ottaa mukaan, mitä pitäisi dokumentoida ja mitä 
projektin jälkeen pitäisi olla dokumentoituna. Epätietoisuus ja selkeiden toimin-
tatapojen puute on vaivannut projekteja jo pitkään, joten osittain myös se antoi 
syyn juurikin tämänkaltaiselle kehittämistyölle.  
Tämän työn tarkoituksena on myös helpottaa koko muun organisaation toimin-
taa, joskin pääasiassa palvelutuotannolle, mutta myös myynnille ja tukipalvelul-
le. Ensinnäkin palvelun myyneen myyjän on tulevaisuudessa helpompi lähestyä 
asiakasta, kun hänellä on saatavilla tieto siitä, mitä aiemmin on tehty ja mitä on 
sovittu. Näiden pohjalta on jälleen helpompi myydä mahdollisia lisäpalveluita tai 
koulutuksia. Tätä kautta myös asiakkaan kokema palvelun arvo on suurempi 
kuin ilman selkeitä sisäisiä toimintasääntöjä ja asiakas toivottavasti kokee, että 
hänestä välitetään enemmän. 
Tukipalvelun toimintoja pyritään tämän työn myötä myös helpottamaan, kun 
järjestelmistä saadaan suoraan dokumentoitu tieto, mitä on tehty, miksi ja kos-
ka. Tämä vähentää kirjeenvaihtoa ja keskustelua tukipalvelun ja asiakkaan välil-
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lä. Näin asiakas kokee jälleen saavansa suurempaa arvoa saamalleen palvelul-
le, kun samoja asioita ei tarvitse selittää ja toistaa useaan kertaan. 
Kuvatusta prosessista hyötyy myös markkinointi. Kun suoritettu projekti tai vaik-
ka koulutuspalvelu on hyvin dokumentoituna ja tieto löytyy järjestelmistä, on 
myös markkinoinnin jatkossa helpompi kohdentaa ja yksilöidä markkinointivies-
tit. Esimerkiksi viestit seuraavista syventävistä koulutuksista nimenomaan asia-
kaskohtaisesti. Näin ollen, jälleen kerran, asiakkaan kokema arvo ainakin teori-
assa pitäisi olla suurempi. 
Näistä mikään ei tosin toteudu, elleivät kaikki toimi sovitulla tavalla ja tuota tar-
vittavia dokumentteja sekä tallenna niitä sovittuihin paikkoihin kaikkien nähtävil-
le. 
Toissijainen tavoite on kehittää ja parantaa suorituskykyä. Tällöin prosessin ai-
kana tulisi myös seurata tiettyjä asetettuja mittareita ja kehittää sekä ylläpitää 
eri osa-alueita, jotka mahdollistavat paremman suorituskyvyn (Kuva 1.).  
 Johdon asettamat mittarit 
o Panostukset parempaan suorituskykyyn → panostaminen henki-
löstön osaamisen kehittämiseen 
 Johdon tulisi panostaa henkilöstön osaamisen kehittämi-
seen. Käytännössä tämä tarkoittaa mahdollisuutta osallis-
tua sekä sisäisiin että ulkopuolisten tahojen järjestämiin 
koulutuksiin. 
 Henkilökunnan tyytyväisyys 
o Sitoutunut henkilökunta → korkealaatuiset tuotteet ja erityisesti 
korkealaatuinen palvelu 
 Henkilökunnan tyytyväisyyttä kuvastaa erittäin selkeästi 
asennoituminen eri työtehtäviin. Tätä tulisi mitata mm. hen-
kilöstökyselyillä ja henkilökohtaisilla haastatteluilla esimer-
kiksi kehityskeskustelujen aikana. Tähän vaikuttaa suuresti 
mm. mahdollisimman vähäbyrokraattiset toimintatavat ja 
prosessit. 
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 Asiakkaiden tyytyväisyys 
o Tyytyväiset asiakkaat → kannattava toiminta. 
 Asiakkaiden tyytyväisyyttä voidaan seurata melko helposti-
kin. Ensinnäkin tukipalvelutilanteessa saadun palautteen 
mukaan. Toiseksi koulutustilanteen jälkeen lähetettävällä 
palautekaavakkeella. Molempien perusteella voidaan kehit-
tää toimintaa siihen suuntaan, minkälaista palautetta mil-
loinkin on asiakkaalta saatu. 
Olemassa olevia, seurattavia mittareita, ovat nykyisin esimerkiksi koulutuspal-
veluista saatu asiakaspalaute sekä projekteihin myyty aika suhteutettuna siihen 
käytettyyn aikaan. 
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Kuva 1. Hyvä kierre suorituskyvyn parantamiseen (Hannus 1994, s. 71). 
Kehittämistyön tavoitteisiin kuuluu myös oleellisesti uuden asiakaspalautejärjes-
telmän jalkauttaminen. Asiakkaille tullaan jatkossa lähettämään jokaisen koulu-
tustilaisuuden ja projektin jälkeen palautekysely suoraan tietojärjestelmämme 
kautta. Täten voidaan tehokkaammin seurata myös asiakkaiden tyytyväisyyttä 
esimerkiksi käyttöönottoprojektin osalta (liite 1 ja 2). Tämän lisäksi myös kom-
munikaatiota ja tiedonkulkua organisaation eri tiimien kesken on pyritty paran-
tamaan. 
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2.2 Prosessien johtaminen 
Työssä on teoreettisesti keskitytty lähinnä prosessijohtamisen peruskäsitteisiin, 
hieman eri prosessijohtamistapoihin, sekä HM&V Research Oy:n PROPER-
lähestymistavan (Core Process Redesign for High Performance) taustoihin ja 
perusperiaatteisiin, joihin Jouko Hannus teoksessaan Prosessijohtaminen - 
Ydinprosessien uudistaminen ja yrityksen suorituskyky, keskittyy. Toisena hyö-
dyllisenä teoksena kehittämistyötä silmällä pitäen oli Satu Kiiskisen, Anssi Lin-
koahon ja Riku Santalan teos Prosessien johtaminen ja ulkoistaminen. PLM 
Groupissa ei prosesseja kovinkaan monesti varsinaisesti ulkoisteta, muutamia 
poikkeuksia lukuun ottamatta, mutta erityisesti prosessien johtamisen osuus oli 
hyödyllinen ja valaiseva työn tekemistä silmällä pitäen.  
Prosessijohtamisen tarkoitus yleensä on uudistaa yrityksen ydinprosesseja. 
Toisin sanoen kyseenalaistetaan perinteinen funktionaalinen ajattelutapa. Perin-
teinen tapa itse asiassa johtaa, tai on mahdollisesti jo johtanut, hyvinkin kapeas-
ti määritettyihin työtehtävin. Tätä kautta se johtaa usein myös tehottomuuteen, 
sekä byrokraattiseen organisaatioon. Yrityksen tai organisaation ydinprosessit 
koostuvat kaikista niistä toimintoketjuista, esimerkiksi aina asiakkaan olemassa 
olevista tarpeista, asiakkaan tarpeiden tyydyttämiseen (Kuva 2). Joitakin ylei-
simpiä esimerkkejä ydinprosesseista voisi olla esimerkiksi uuden tuotteen kehit-
täminen ja tilaus/toimitusprosessi. Tavoitteena ydinprosessien uudistamisessa 
on eliminoida toiminnot, jotka eivät tuota arvoa asiakkaalle.  
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Kuva 2. Lisäarvo asiakkaalle. 
Prosessien kehittämisellä puolestaan yleisesti ottaen tarkoitetaan nimensä mu-
kaisesti sitä, että organisaation keskeiset prosessit suunnitellaan tai määritel-
lään uudelleen. Käytännössä tämä tarkoittaa sitä, että toimintoketjut organisoi-
daan uudelleen, toisin sanoen niitä muutetaan usein radikaalistikin. Joissakin 
tapauksissa tähän liittyy vahvasti myös ulkoistaminen, jolloin sen toteutus anne-
taan jonkin ulkopuolisen palveluntuottajan hoidettavaksi. Tämä ulkoinen toimija 
hallinnoi ulkoistettua prosessia tai sen osaa. Prosessien kehittäminen nousi 
vahvasti esille 1990-luvun alussa. Ensisijainen tarkoitus ydinprosesseilla on 
tyydyttää asiakkaan tarpeita. Se onkin nimensä mukaisesti toiminnan ydin. Tuki-
toiminnot ovat puolestaan niin sanottuja sekundäärisiä toimintoja, jotka tukevat 
ydinprosesseja. 
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Prosessijohtamisella tarkoitetaan organisoitumista prosesseittain, sekä erikseen 
määritettyjen ydin- ja tukiprosessien johtamista. Edelleen valtaosalla yrityksistä 
on vieläkin käytössään funktionaalinen organisaatio, tai ainakin niitä johdetaan 
1900-luvun alussa taylorismin hengessä kehitetyillä opeilla. Tätä on havaittavis-
sa varsinkin julkisen sektorin organisaatioissa. Tämä johtamistapa näkyy selke-
ästi töiden osittamisena ja selkeänä osastoihin jakautumisena. (Laamanen, 
2009)  
Funktionaalisessa organisaatiossa toiminnot on jaettu omiin vastuualueisiinsa, 
kuten esimerkiksi myyntiin, markkinointiin, tuotantoon ja hallintoon. Prosessior-
ganisaatiossa puolestaan organisoidutaan prosesseittain, jossa toiminnoista 
huolehtivat prosessien omistajat tai muu resurssi toisessa tulosyksikössä, jossa 
kyseisiä toimintoja suoritetaan. Prosessi voi siis kantaa vastuun koko prosessin 
toimivuudesta, kuten esimerkiksi tilauksen vastaanottamishetkestä aina tavaran 
tai palvelun toimitukseen asti sovitussa aikataulussa. Yksinkertaisesti prosessi-
organisaation ideana onkin johtaa kokonaisvaltaisia prosesseja yksittäisten teh-
tävien sijaan. Toki prosessijohtamisessa ja niiden kehittämiseen tähtäävässä 
muutostyössä paneudutaan myös yksittäisiin toimintoihin ja muutoksen vaiku-
tuksiin aina henkilökohtaiselle tasolle saakka. Hyvä esimerkki on tilanne, jossa 
yritys on päättänyt organisoitua tulosyksiköihin. Eri yksiköillä on kuitenkin useita 
yhteneväisiä toimintoja, joita onkin mielekästä/fiksua hoitaa yhteneväisellä ta-
valla kaikissa yksiköissä. Yhteiset toiminnot ovat organisaation ydinprosesseja, 
jotka puolestaan tuottavat ulkoiselle asiakkaalle lisäarvoa.  
Ydinprosessit siis käytännössä leikkaavat läpi organisaatiorajojen (Kuvat 3, 4 ja 
5) (Hannus, 1994 s. 70).  
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Kuva 3. Funktiot ohjaavat liiketoimintaa (Hannus, 1994 s. 70). 
 
Kuva 4. Ydinprosessit ja funktiot (Hannus, 1994 s. 70). 
18 
TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Niklas Hellman 
 
Kuva 5. Ydinprosessit ohjaavat liiketoimintaa (Hannus, 1994 s. 70). 
Jos tarkastellaan tarkemmin kyseisen kaltaisia organisaatioita ja niiden raken-
netta, voidaan tunnistaa kolme loogista vaihtoehtoa/kokonaisuutta. Nämä ovat 
tulosyksikköorganisaatio, matriisiorganisaatio sekä prosessiorganisaatio. Kaik-
kiin vaihtoehtoisin liittyy myös omat vahvuudet ja heikkoudet (Kiiskinen ym. 
2002, 30, 31).  
2.2.1 Tulosyksikköorganisaatio 
Tässä mallissa ydinprosessien tehtävänä on tukea eri tulosyksiköitä yhteispro-
sessiin liittyvien tehtävien osalta. Eri tulosyksiköt omistavat kaikki organisaation 
resurssit. Toisin sanoen, resursseja ei ole allokoitu ydinprosessien käyttöön 
lainkaan. Itse ydinprosessilla ei siis ole lainkaan ohjausvaltaa tulosyksiköihin 
nähden, vaan ne vastaavat ainoastaan yhteisesti sovellettavien toimintamallin 
suunnittelusta ja kehittämisehdotusten laatimisesta. Prosessinomistaja voi kul-
loinkin päättää, miten eri toimintamalleja voidaan soveltaa. Ydinprosessin toi-
mintamallia koskevat suunnitelmat ja muutokset hyväksyy loppuviimein yksikön 
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johto. Tässä mallissa tulosyksikkö vastaa tuloksesta. Vahvuuksia ovat esimer-
kiksi hyvin selvät valta- ja vastuurajat. Tämän johdosta malli vähentää yksikön 
sisäistä byrokratiaa sekä tarvetta toiminnan yhdenmukaistamiselle eri tulosyksi-
köiden ja koko organisaation tasoisten asioiden kanssa. Johtaminen palvelee 
pääsääntöisesti kunkin tulosyksikön omia intressejä. Mallin vahvuutena on 
myös tulosyksikön omien asiakkaiden ja näiden tarpeiden tuntemista, hallintaa 
ja reagointia näihin tarpeisiin. Myös resursseja on helpompi kohdentaa oman 
yksikön sisällä. Useimmiten tulosyksikköorganisaatiossa kullakin yksiköllä on 
myös omat sopimus- ja yhteistyökumppanit, joiden käytöstä kukin yksikkö vas-
taa itsenäisesti. Mallin heikkouksina puolestaan voitaneen mainita koko organi-
saatiolle yhteisten yhteistyökumppaneiden hallinta ja tunnistaminen. Eräs kes-
keinen heikkous on myös tulosyksikkörajoja leikkaavien yhteisten asioiden hal-
litseminen koko organisaation tasolla ajateltuna. Ristiriitaisia tilanteita aiheutta-
vat usein eri toimintatavat, sekä ns. yleisten kustannusten hallinta (Kiiskinen 
ym. 2002 s. 32). 
2.2.2 Matriisiorganisaatio 
Tässä organisaatiomallissa eri tulosyksiköt ja prosessit muodostavat matriisin. 
Matriisiorganisaatiossa sovitetaan yhteen eri tulosyksiköiden ja prosessien ta-
voitteita. Ydinprosessien tehtävänä tässä on tukea tulosyksiköitä ydinprosessiin 
liittyvien tehtävien hoitamisessa. Itse ydinprosessilla on kehittämisvastuu. Niillä 
on myös ohjausvalta eri tulosyksiköihin nähden. Tässä mallissa eri tulosyksiköt 
eivät enää omista kaikkia organisaation resursseja, vaan niitä on allokoitu myös 
ydinprosessien käyttöön. Eli toisin sanoen ydinprosessi omistaa henkilö- ja mui-
ta resursseja ja voi näin ollen myös päättää niiden käytöstä. Ydinprosessit vas-
taavat sekä yhtenäisesti sovellettavien toimintamallien suunnittelusta ja kehit-
tämisestä että eri tehtävien toteuttamisesta käytännön tasolla. Joitakin esimerk-
kejä ydinprosessin tehtävistä voisivat olla asiakaspalvelun hoitaminen, sopi-
muskumppanien hallinta ja myyntiprosessista vastaaminen. Itse prosessinomis-
taja voi siis päättää niiden toimintamallien soveltamisesta, jotka on annettu sen 
suunnittelu- ja toteutusvastuulle. Itse prosessinomistajaa myös yleensä mita-
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taan eri mittarein näiden tehtävien tuloksellisen suorittamisen perusteella. 
Suunnitelmat yleensä hyväksyy tulosyksikön johto, mutta osasta voi päättää 
myös prosessinomistaja itsenäisesti. Matriisimallin vahvuuksia on esimerkiksi 
se, että toimintaa arvioidaan monesta näkökulmasta yhteisten toimintamallien ja 
tulosyksiköiden osalta. Yhteisten asioiden hoitamiseen kiinnitetään riittävästi 
huomiota ja niitä hallitaan järjestelmällisesti yhden vastuullisen toimesta. Lisäksi 
organisaatiolla on usein kustannustehokkaat toimintamallit yhteisten asioiden 
hoitoon. Tämä helpottaa yhteisten asiakkaiden tuntemista ja hallintaa. Heikko-
uksina puolestaan voitanee mainita esimerkiksi valta- ja vastuurajojen päällek-
käisyydet. Valta- ja vastuurajat voivat myös monesti olla hieman epäselvät, joka 
osaltaan taas hankaloittaa toimintaa. Yhteisten asioiden osalta voi myös byro-
kratia kasvaa häiritseväksi. Toisena selkeänä heikkoutena voitanee nostaa esiin 
eri tulosyksiköiden palveluiden ja toimintamallien huomiointi, kun ko. toiminta-
mallin tulisi tukea kaikkia tulosyksiköitä. Tässä saattaa olla vaarana se, että 
monesti pakon edessä tehtävät kompromissit heikentävät prosessin suoritusky-
kyä. Asiakastarpeiden huomiointi ja tunnistaminen ja reagointinopeus saattavat 
heikentyä. Tässä mallissa prosessinomistajan tulisi tuntea oman tulosyksikkön-
sä toiminta käytännössä (Kiiskinen ym. 2002, 33, 34). 
2.2.3 Prosessiorganisaatio 
Ydinprosessien tehtävänä tässä mallissa on kehittää toimintaa ja vastata sen 
operatiivisesta tuloksesta. Tässä kaikki organisaation resurssit ovat ydinproses-
sin omistuksessa, eikä niitä pääsääntöisesti ole allokoitu lainkaan eri tulosyksi-
köiden käyttöön. Vahvuuksia prosessiorganisaatiossa ovat selkeät valta- ja vas-
tuurajat. Tämän lisäksi myös selkeästi vähäisempi byrokratia. Johtaminen tässä 
mallissa perustuu hyvin pitkälti tulosyksikön omiin intresseihin. Koska ydinpro-
sessi omistaa asiakkuudet, on myös niiden tunteminen ja hallinta helpompaa. 
Yhteisten asioiden hallinta ja resurssien jakaminen sekä kohdentaminen koko 
organisaation tasolla on helpompaa. On myös kustannustehokkaampaa, kun 
käytössä on yhteiset toimintamallit. Yhteisten asioiden kehittämiseen allokoi-
daan resursseja prosessinomistajalle, joka taas edesauttaa kehitystyön etene-
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mistä. Heikkouksina prosessiorganisaatiomallista voitanee nostaa esiin eri tu-
losyksikkökohtaisten asiakastarpeiden tunnistamisen ja reagointinopeuden. 
Malli ottaa huonosti huomioon palveluiden ja toimintamallien erityispiirteet eri 
tulosyksiköiden välillä. Jotta ristiriitaisilta tilanteilta vältytään, tulisi johdon siirtää 
valta prosessinomistajille ja prosessin henkilöstölle. Prosesseja tulisi myös ke-
hittää liiketoimintalähtöisesti (Kiiskinen ym. 2002 s. 35). 
2.2.4 Prosessinomistaja 
Prosessinomistajan vastuut vaihtelevat organisaatiotyypin mukaan. Oli kysees-
sä sitten tulosyksikköorganisaatio, matriisiorganisaatio tai prosessiorganisaatio, 
niin prosessinomistaja vastaa prosessin toimivuudesta, sen seurannasta, kehi-
tystarpeiden tunnistamisesta ja käynnissä olevien kehityshankkeiden ohjauk-
sesta. Prosessiorganisaatiossa omistajalla on usein myös tulosvastuu liiketoi-
minnallisesta tuloksesta. Prosessinomistajalla ei tulosyksikkö- tai matriisiorgani-
saatiossa ole yleensä esimiesasemaa prosessin toimintoihin nähden. Tarvitta-
vista toiminnoista vastaa yleensä kyseisen tulosyksikön esimies. PLM Group 
Suomi Oy:ssä prosessin omistajana toimii kyseisen osaston esimies, vaikkei 
prosessinomistajia virallisesti olekaan missään määritetty tai nimetty. Prosessi-
organisaatiossa puolestaan prosessinomistaja on monesti myös hallinnollinen 
esimies. Prosessinomistaja vastaa myös eri hankkeiden seurannasta ja ohjauk-
sesta (Kiiskinen ym. 2002 s. 36).  
Tavoitteena uudistamisessa on siis huippuluokkaa oleva suorituskyky. Näin ei 
tietenkään ole aina ja jokaisessa tapauksessa, mutta esimerkiksi tämän työn 
osalta on se ainakin yksi merkittävä osa kehittämishanketta. Suorituskykyä ei 
tulisi arvioida vain omistajien mittareilla, vaan niiden rinnalle tulisi ottaa myös 
asiakkaiden ja erityisesti henkilökunnan tyytyväisyyttä kuvaavat mittarit. 
Joskus ydinprosessien uudistaminen saattaa merkitä perustavaa laatua olevaa 
muutosta toimintatapoihin, joilla yritys on tottunut mahdollisesti hyvinkin pitkään 
jo toimimaan. Uusiin toimintatapoihin tuleekin asennoitua oikein. 
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Yrityksillä on monesti myös harhaluulo siitä, että strategiset rakenteelliset muu-
tokset tarkoittavat vain organisaatiokaavion ylimpien ”laatikoiden” uudelleenjär-
jestelyä, mahdollisia vastuumäärittelyjä, sekä mahdollisia yritysostoja. Monesti 
nämä muutokset vaikuttavat kuitenkin vain pieneen osaan yrityksen toiminnasta 
ja työntekijöistä (Kuva 6). 
 
Kuva 6. Prosessijohtamisen vaikutus toimintoihin ja työntekijöihin (Hannus, 
1994). 
Ylempi 10 %:n osuus kuvastaa siis pelkän organisatorisen uudelleenstruktu-
roinnin vaikutusta. Alempi 90 %:n osuus kuvaa puolestaan liiketoiminnan ydin-
prosessien uudistamisella saavutettua vaikutusta yrityksen toimintoihin ja työn-
tekijöihin. Näin ollen, vaikka strategia, organisaatio ja mahdollisesti johtamisjär-
jestelmäkin olisivat uusia, voi toiminta säilyä hyvin pitkälti ennallaan. Tämä, ku-
ten aiemminkin jo sivuttu, saattaa saada aikaan ainoastaan byrokraattisen or-
ganisaation. 
Toinen huomioimisen arvoinen seikka on, että perinteinen funktionaalinen orga-
nisointi ja siihen liittyvä tulosjohtaminen johtaa käytännössä hyvin usein yrityk-
Vaikutus 
10%:iin 
Vaikutus 
loppuun 
90%:iin 
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sen eri yksiköiden keskinäisiin ristiriitaisuuksiin ja jopa kaupankäyntiin. Asiak-
kaan näkökulma unohdetaan, vaikka asiakasta ei voisi vähempää kiinnostaa 
yrityksen sisäinen työnjako tai vastuumäärittelyt. Varsinkin suuremmissa orga-
nisaatioissa on varsin tyypillistä, että suuri osa energiasta kohdistetaan sisäisiin 
tekijöihin. Johtajat, esimiehet ja asiantuntijat kiistelevät omista vastuualueistaan, 
eivätkä kohdista energiaansa ulkoisiin tekijöihin, kuten asiakkaisiin ja kilpailijoi-
hin. Prosessijohtamisessa pyritäänkin vapautumaan funktionaalisen johtamisen 
käsiraudoista ja tarkastelemaan yritystä ja sen toimintaa asiakkaalle lisäarvoa 
tuottavana kokonaisuutena (Hannus 1994, 16-18). 
2.2.5 Ydinosaaminen 
On usein todettu, että yrityksen tulisi keskittyä niille alueille, joilla sillä on paras 
tai ylivoimainen osaaminen. Jotta kilpailukyky markkinoilla säilyy, on tätä osaa-
mista kuitenkin jatkuvasti kehitettävä. Kun ympäristö ja markkinat muuttuvat 
nopeasti, on organisaation osaamisen ja siihen perustuvan reagointikyvyn jat-
kuva parantaminen suorastaan elinehto. Näitä on usein kuvattu termeillä core 
competence (ydinosaaminen) ja capabilities (kyvykkyys). Ydinosaaminen itses-
sään pitää sisällään seuraavat ominaisuudet (Hannus, 1994 s. 19): 
 se mahdollistaa pääsyn lukuisille erilaisille, uusille markkinoille 
 luo merkittävää lisäarvoa asiakkaalle 
 kilpailijoiden on vaikea jäljitellä. 
Käytännössä voidaankin puhua ns. sinisen meren strategiasta, eli toisin sanoen 
mennään sinne missä muut eivät vielä ole, tai edes ymmärrä, että voisivat olla. 
Esimerkiksi teoksessaan Sinisen Meren strategia, Kim, W. Chan & Mauborgne, 
Renee käsittelevät tämänkaltaisia asioita varsin kattavasti ja monesta eri näkö-
kulmasta. Tämä kuitenkin vaatii myös paljon muita ponnisteluja. Ydinosaaminen 
syntyy vasta, kun yrityksen tekninen tai markkinoinnillinen tietotaito mahdollis-
taa liiketoimintojen sopeuttamisen muuttuneisiin olosuhteisiin. Tämän lisäksi 
myös kaikki toiminnot tulee olla mahdollista siirtää uusille aloille, sinisille merille. 
Ydinosaamisen lähtökohtana on luonnollisesti johdon kykyjen ja tietotaidon li-
24 
TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Niklas Hellman 
säksi myös työntekijöiden ja palveluiden tuottajien kyvykkyys ja ammattitaito. 
Menestyksen perustana ei siis ole vain tekninen pätevyys ja mahdollisuudet, 
vaan sen ohella myös kyky kouluttaa ja tukea henkilöstönsä vastaamaan uusia 
palveluita tai tuotteita (Kim ym. 2010).  
2.2.6 Prosessijohtamisen periaatteet 
Lähtökohtaisesti yrityksen toiminnan ja ohjauksen perustana ovat toimintoja 
läpileikkaavat ydinprosessit (Kuva 4). 
 
Kuva 7. Toimintoja läpileikkaavat ydinprosessit. 
Itse ohjaus ja organisointi tapahtuu pääasiassa prosessien pohjalta, ei funktio-
naalisesti. Esimerkkejä tyypillisistä ydinprosesseista voisivat olla esimerkiksi 
uuden tuotteen/palvelun kehittäminen, asiakaskannan hallinta ja tilaus- ja toimi-
tusketju. Ydinprosessit siis leikkaavat yrityksen eri yksiköitä ja ulottuvat myös 
oman yrityksen ulkopuolelle kattaen myös muiden sidosryhmien toimintoja, ku-
ten alihankkijat, jälleenmyyjät, asiakkaat, jne. Olennaista on horisontaalinen, 
nimenomaan asiakkaan tarpeista lähtevä toiminnan ohjaus. Ydinprosesseille on 
Alihankkija Oma yritys Asiakas 
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usein määritettynä myös ns. prosessinomistajat, jotka vastaavat koko prosessin 
suorituskyvystä. 
2.2.7 Prosessien kehittäminen arvolähtöisesti 
Entäpä sitten muutoksen johtaminen ja siihen liittyvän kehittämisprojektin eri 
vaiheet. Niistä seuraavaksi. Kuten kuvassa 11 esitetään, on monesti ollut esillä 
tapa, jossa prosessien kehittäminen on jaettu viiteen eri vaiheeseen. 
 Odotusten määrittäminen ja projektin hyväksyntä johdolle 
 Nykytilan analyysi 
 Visio ja menestystekijät 
 Uusi toimintamalli ja sen määrittely 
 Toteutus. 
Ydinprosessien kehittäminen yrityksessä tulisi aina pohjautua organisaation 
visioon ja siitä johdettuun strategiaan. PLM Groupin visio kiteytyy lauseeseen 
PLM Group will be the preferred partner for Product Lifecycle Management in 
Northern Europe. Suomeksi tuo voisi kääntyä kutakuinkin seuraavasti; PLM 
Group tulee olemaan suositeltu yhteistyökumppani tuotteen elinkaaren hallin-
nassa Pohjois-Euroopan alueella. PLM Groupin arvot puolestaan ovat Help, 
Understand ja Serve, eli Auta, Ymmärrä ja Palvele (Kuvat 8, 9 ja 10) (PLM 
Group, 2012). Nämä arvot ovat luonnollisesti kaikissa maissa samat. Kukin arvo 
heijastuu tietyllä tavalla ulospäin asiakkaalle, ja vastaavasti omalla tavallaan 
myös sisäisesti yrityksessä. 
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Kuva 8. Arvot: Help. 
Ensimmäinen arvo, Auta, tulisi näkyä ulospäin asiakkaille korkeana kompetens-
sina, sekä nopeana ja proaktiivisena toimintana. Sisäisesti puolestaan tärkeää 
on keskinäinen palautteen antaminen, asetettujen odotusten täyttäminen, sekä 
halukkuus oppia ja kehittyä yksilönä. 
 
Kuva 9. Arvot: Understand. 
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Toinen arvoista, Ymmärrä, näkyy ulospäin asiakkaan kokeman arvon nousemi-
sena sekä tuottavuuden nousuna oikein määritellyillä tuoteratkaisuilla. Sisäisesti 
puolestaan siten, että voimavarat kohdistetaan tavoitteisiin ja kykyyn kuunnella 
sekä ymmärtää asiakasta. 
 
Kuva 10. Arvot: Serve. 
Viimeinen arvo, Palvele, on tarkoitettu näkymään ulospäin luotettavana, strate-
gisena partnerina. Sisäisesti tavoitteena on henkilökohtainen kehittyminen, sekä 
tiedon jakaminen muulle organisaatiolle (PLM Group, 2012). 
Muutostilanteissa ja siinä onnistumisessa johdolla tulisi olla selkeä visio siitä, 
mitä muutokselta tahdotaan ja mikä on sen päämäärä. Alussa tulisi määritellä 
muutostarpeet. Nykytilan analysointivaiheessa määritellään nykyiset prosessit 
sekä organisaation valmiustila muutokselle. Muutostarve ja -kohteet määritel-
lään myös tässä vaiheessa. Tämän jälkeen määritellään muutoksen toteutumi-
sen kannalta tarpeelliset konkreettiset toimenpiteet. Viimeisenä käynnistetään 
määritettyjen toimintamallien käyttöönotto, niiden edellyttämät koulutukset ja 
perehdytykset. Myös muutosvastarintaa kannattaa pyrkiä ennakoimaan. 
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Kuva 11. Ydinprosessin kehittämisen vaiheet (Kiiskinen ym. 2002) 
Vaihe 1 
Odotusten määrittäminen 
• syyt muutokselle 
• tavoiteltavat hyödyt 
• johdon tuki 
•hankkeen ja 
muutoksen hallinta 
 
Vaihe 2 
Nykytilan analysointi 
• tehokkuus 
• laatu 
• rakenteet 
•ohjaus ja raportointi 
• välittömät 
toimenpiteet 
•hankkeen ja 
muutoksen hallinta 
Vaihe 3 
Visio ja menestystekijät 
• eroanalyysi 
• johtopäätökset 
• vision ja 
menestystekijöiden 
täsmentäminen 
• tavoitteiden viestintä 
• välittömät 
toimenpiteet 
•hankkeen ja 
muutoksen hallinta 
Vaihe 4 
Uuden toimintamallin määrittely 
• tehokkuus 
• laatu 
• rakenteet 
•ohjaus ja raportointi 
•projektisuunitelmat 
• välittömät 
toimenpiteet 
•hankkeen ja 
muutoksen hallinta 
Vaihe 5 
Toteutus 
•pilotit 
• testaus 
• konkreettinen malli 
• roll out 
• välittömät 
toimenpiteet 
•hankkeen ja 
muutoksen hallinta 
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Vaihe 1 Odotusten määrittäminen 
Alussa tulisi määrittää johdon odotukset, jotka myös rajaavat projektin ja määrit-
tävät prosessien kehittämisen tarkoituksen. Määrittelyvaiheessa tulisi rajata ne 
kriittiset menestystekijät, joiden avulla parhaiten täytetään projektin tehtävät. 
Laajemmissa kehityshankkeissa olisi syytä laatia myös karkeasti kustannus- ja 
hyötylaskelmat. Ne luovat taloudellisen pohjan muutokselle. Hyöty- ja riskiana-
lyysilla puolestaan ehkäistään prosessien kehittämisessä mahdollisesti esiinty-
vien ulkoisten häiriötekijöiden vaikutuksia, sekä parannetaan valmiutta muutok-
sen hallintaan. Kun hyödyt ovat selkeästi määritettynä, luovat ne konkreettisen 
ohjenuoran projektin aikana tehtäville valoinnoille. Odotuksiin tulisi kirjata joh-
don asettamat rajat ja tavoiteltavat hyödyt (Kiiskinen ym. 2002 s. 42). 
Vaihe 2 Nykytilanteen analysointi 
Muutoksen lähtökohtana toimii nykytilanteen analyysi. Tavoitteena olisi saavut-
taa yhdenmukainen näkemys organisaation nykytilasta, sen muutoskohteista ja 
itse muutoksen tarpeellisuudesta. Analyysivaiheeseen osallistuvat kaikkien or-
ganisaatioryhmien edustajat. Kun toiminnat ja toimintoketjut analysoidaan ob-
jektiivisesti ja avoimesti, osoittaa se uskottavasti muutostarpeen olemassaolon. 
Johto ja työntekijät tulisi jo tässä vaiheessa sitouttaa projektiin (Kiiskinen ym. 
2002 43—49). 
Vaihe 3 Muutostavoitteiden määrittäminen 
Nykytilanteen analysointivaiheessa laaditut toimitoketjujen kuvaukset ja resurs-
sikartoitusten tulokset selvitetään seuraavaksi. Kun muutostavoitteita määritel-
lään, tulee ottaa huomioon myös yrityksen visio ja uusi toimintamalli. Muutosta-
voitteiden tulisi olla samalla sekä realistisia että riittävän haastavia. Kun ole-
massa olevat prosessit, tietojärjestelmät, toimintamallit ja rakenteet analysoi-
daan riittävän tarkasti, paljastaa se niiden muutosmahdollisuudet. Toisaalta voi-
daan käyttää myös niin sanottua benchmarkingia, jolla voidaan analysoida or-
ganisaation muutosmahdollisuuksia suhteessa kilpailijoihin ja muihin toimijoihin. 
Sen lisäksi, että se osoittaa mahdollisuudet, osoittaa se myös heikkoudet ja on-
gelmat suhteessa muihin vastaaviin organisaatioihin. Tämä taas puolestaan luo 
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tervettä muutospainetta organisaatiolle ja täten myös auttaa riittävän haastavien 
tavoitteiden asettamisessa. Kehittämistarpeiden kautta avautuvat muutosmah-
dollisuudet ovat kuitenkin vasta toinen osa muutostavoitteiden asettamista. Kun 
tavoitellaan radikaalia muutosta, ei riitä, että kehitetään vain nykyistä toimintaa. 
Koska tällöin voi olla vaarana, että parannetaan vain nykyisiä toimintamalleja ja 
lisätään kierroksia. Sen sijaan tavoitteena tulisi olla kokonaisvaltainen, laaja ja 
syvällinen muutos. Tavoitteita onkin tarkasteltava ennakkoluulottomasti ja uu-
den toiminnan luomisen näkökulman aspektista. Toinen puoli onkin toisin sano-
en visioon perustuva muutostarve ja sen ennakoiminen. Kun asiaa tarkastellaan 
tältä kantilta, kyetään asettamaan riittävän haasteellisia muutostavoitteita. Nä-
mä muutostavoitteet tulisikin ensisijaisesti asettaa organisaation kriittisten me-
nestystekijöiden varaan, eli toisin sanoen niiden asioiden, joissa on onnistuttava 
vision saavuttamiseksi. Muutosprojektin onnistuminen riippuukin hyvin pitkälti 
siitä miten haasteet ja tavoitteet kyetään kommunikoimaan koko organisaatiolle 
niin, että ne herättävät sekä halua että painetta muutokselle. Tavoitteiden mää-
rittäminen perustuukin näin ollen ensinnäkin nykyisen toiminnan kehittämiseen, 
ja toiseksi aidosti uusien toimintamallien luomiseen. Myös tietojärjestelmien 
mukauttaminen uuden toimintamallin tai -tavan mukaiseksi ja järjestelmän käyt-
töönotto ovat myös osa muutostoimenpiteitä ja muutosohjelman toteutusta 
(Kiiskinen ym. 2002 49—54). 
Vaihe 4 Uuden toimintamallin määrittely 
Prosessien kuvaaminen. Tässä vaiheessa tulisi määritellä optimitapa, jolla var-
mistetaan, että on ylipäänsä mahdollista toteuttaa aiemmin asetetut muutosta-
voitteet. Tässä vaiheessa myös konkretisoidaan tarvittavat muutostoimenpiteet. 
Uusien toimintamallien tulisi kattaa koko toiminnallinen kokonaisuus, jotta eri 
tulosyksikön eri osissa toimittaisiin keskenään yhteneväisellä ja toisiaan tuke-
valla tavalla. Tyypillisesti optimitilanteessa ideointi ja kehittämistyö tulisi tapah-
tua prosessikohtaisissa työryhmissä, joihin pääsääntöisesti nimetään kouralli-
nen avainhenkilöitä, tyypillisesti 5—10 henkilöä. Monesti hyvä ja tehokas tapa 
on nimetä työryhmään myös joku edustaja jostakin muusta prosessista tai pro-
sessin sisäisestä ja ulkoisista asiakkaista ulkoisen näkökulman varmistamisek-
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si. Usein on myös tapana käyttää täysin ulkopuolista asiantuntijaa niin sanottu-
na sparraajana, jonka tehtävänä luonnollisesti on tuoda mukaan kokemukseen 
perustuvaa näkemystä uuden toimintavan toteuttamisvaihtoehdoista. Itse ide-
ointi vaatii toteuttajilta luovuutta ja kykyä ajatella uutta toimintamallia kokonaan 
uudesta näkökulmasta, samalla kyseenalaistaen nykyiset toimintamallit ja -
tavat. Tämä seikka tulisi ottaa huomioon myös valittaessa työryhmän jäseniä, 
olivatpa ne sitten organisaation sisäisiä henkilöitä tai ulkopuolisia asiantuntijoita. 
Ensinnä työryhmän tulisi perehtyä johdon asettamiin muutostavoitteisiin ja ny-
kyisten prosessien pohjalta luotuun nykytila-analyysiin. Tämän jälkeen voidaan 
alkaa laatia uutta toimintatapaa, jossa aiemmat ratkaisut nykyisessä toteutusta-
vassa kyseenalaistetaan. Prosessista tulisi karsia turhat vaiheet ja toiminnot, 
sekä suunnitella uuden toimintamallin mukaiset osaamistarpeet, resurssit ja 
tietojärjestelmät. Toimintamalli tulisi kuvata prosessikaavion muodossa, jossa 
näkyvät kaikki toimijat, prosessin keskeiset vaiheet, toiminnot, näiden väliset 
riippuvuudet ja toimintamallia tukevat tietojärjestelmät (Kiiskinen ym. 2002 s. 
55). 
Muutosten konkretisointi 
Jotta muutosprosessissa onnistuttaisiin ja menestyttäisiin hyvin, on erityisen 
tärkeää, että organisaatio laatii myös konkreettisen toteuttamissuunnitelman. 
Toteutettavan muutoksen pohjalta laaditut prosessit olisi kyettävä täsmentä-
mään ja spesifioimaan henkilökohtaisiksi osaamis- ja koulutustarpeiksi. Näiden 
tarpeiden tulisi myös tukea liiketoimintastrategiaa. Muutos tulisi tehdä niitä kos-
kettaville henkilöille mahdollisimman konkreettisiksi, jotta uudet toimintamallit 
kyettäisiin ottamaan tehokkaaseen käyttöön jokapäiväisessä toiminnassa. Lop-
puviimein muutos on kuitenkin sitä, että myös henkilön toimintatavat aidosti 
muuttuvat. Tieto on siis vain yksi osa muutosta. Näin ollen pelkkä tieto ja tiedot-
taminen tapahtuvasta muutoksesta ei yksinomaan riitä ja saa aikaan muutosta. 
Kun muutostavoitteet konkretisoidaan henkilökohtaiselle tasolle asti, parantaa 
se muutosprosessin onnistumisen todennäköisyyttä. Kun osallisille annetaan 
mahdollisuus selkeästi nähdä ja kokea oma roolinsa ja vastuualueensa muu-
tosprosessissa, on muutostavoitteiden toteuttamiseen helpompi osallistua. Ta-
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voitteita on myös helpompi mitata, kun ne ovat selkeästi yksilöityjä. Näin ollen 
myös niiden saavuttamisesta palkitseminen on yksinkertaisempaa ja myös kan-
nustavampaa. Tiedottamisen ja kommunikoinnin lisäksi on muutosprosessissa 
osallisena olevien henkilöiden saatava itse myös osallistua muutosprosessiin, 
eli toisin sanoen kokea muutoksen eri vaiheet. Muutosvision tulisi myös olla sel-
lainen, että sen voi jokainen kokea houkuttelevaksi ja puoleensa vetäväksi. Itse 
muutoksen tuloksista tulisi saada jotakin konkreettista, kuten esimerkiksi pa-
remmat työskentelyolosuhteet, haasteellisimpia tehtäviä, enemmän valtaa itse-
näiseen päätöksentekoon tai vaikka joustavammat työajat. Ilman kaksisuuntais-
ta kommunikaatiota muutos saatetaan kokea vain asiantuntijoiden tekemäksi 
ratkaisuksi. Tämä puolestaan koetaan varsin etäisenä, eikä saa aikaan sitoutu-
mista muutokseen. Kun osallisille kerrotaan tarkasti muutoksen taustat, hän 
myös ymmärtää paremmin muutoksen vaihtoehdot. Tällaiseen muutokseen on 
huomattavasti helpompi sitoutua ja sen tavoitteista helpommin myös innostu-
taan (Kiiskinen ym. 2002 56—59). 
Vaihe 5 Uusien toimintamallien käyttöönotto 
Luonnollisesti toimintamallien käyttöönotto pyrkii siihen, että muutokset toteute-
taan konkreettisesti käytännössä. Muutostoimenpiteet kohdistetaan suoraan 
johonkin tiettyyn toiminnan osa-alueeseen tai organisaation osaan, mutta erityi-
sesti henkilöihin sekä heidän osaamisensa kehittämiseen. Käyttöönotossa olisi 
erityisen tärkeää, että aloitetaan vanhoista työtehtävistä ja -tavoista luopumi-
nen. Tämän jälkeen aletaan välittömästi soveltaa uusia toimintatapoja. Onnis-
tumiseen vaikuttavat selkeästi toimenpiteiden yksityiskohtaisuus ja muutoksen 
konkreettisuus. Suunnitelmissa silti toki voidaan joustaa tilanteen niin vaatiessa.  
Muutoksen konkreettisuus ja nopeus 
Muutoksen tulisi pysyä konkreettisena jatkuvasti, kun edetään kohti uusien toi-
mintamallien käyttöönottoa. Parhaiten liiketoimintaprosessien uudelleensuunnit-
telussa onnistuvat yleensä sellaiset organisaatiot, jotka osaavat konkretisoida 
myös muutoksen toteuttamisen. Tämä voi tarkoittaa käytännössä esimerkiksi 
koulutusohjelmia, työntekijöiden opastusta ja muutosvalmennusta. Muutoksen 
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eri osa-alueet, kuten esimerkiksi organisaatiokulttuuri, toimintoketjut, tietojärjes-
telmät, henkilöresurssit, rakennemuutokset, visiot ja tavoitteet tulisi kaikki konk-
retisoida vaihe vaiheelta aikataulun mukaisesti. Jotta uudet toimintamallit saa-
daan tehokkaasti käyttöön, edellyttää se ainakin seuraavien seikkojen toteutu-
mista: tyytymättömyys vanhaan, uuden toimintatavan viehätys/houkuttelevuus, 
selkeä muutosvisio, käytännön toimenpiteet, uskoa muutokseen sekä panostus 
muutokseen. Jos yksikin näistä puuttuu, saattaa se romuttaa koko muutospro-
sessin. Usein ei koeta tarvetta muutokselle, mikäli ei olla ensin riittävän tyyty-
mättömiä vanhaan. Muutosvision on siis oltava riittävän selkeä. Jos visio ei ole 
sitä, seurauksena on mitä suurimmalla todennäköisyydellä erilaisia sekaannuk-
sia, väärinymmärryksiä ja epäilyksiä. Radikaaleissa muutosprojekteissa tulisi 
saada nopeasti aikaan jotakin näkyvää. Niin sanotut quick winsit eli nopeasti 
toteutettavat ratkaisut usein osoittavat konkreettisesti, että muutos on todellakin 
käynnistynyt ja myös etenee. Ilman näitä muutosprosessista saattaa huomaa-
matta muodostua ikuisuusprojekti. Suuret muutokset ottavat aikansa, mutta jos 
mitään ei tapahdu heti alussa, työntekijät menettävät uskonsa muutoksen toteu-
tumiseen. 
Pilotointi 
Riippuen hieman itse muutoksen ja organisaation koosta, voidaan muutos to-
teuttaa suoraan koko organisaatiossa yhtä aikaa. Vaihtoehtoisesti voidaan op-
timitoimintatapaa ensin täsmentää ja konkretisoida jossakin organisaation 
osassa tai tulosyksikössä, eli toisin sanoen käyttää tätä osaa organisaatiosta 
niin sanottuna pilotointiyksikkönä. Tämän pilotointiyksikön tai organisaation 
osan toiminnan tuloksena syntynyt, käytännössä täsmennetty, konkretisoitu, 
arvioitu ja mahdollisesti vielä paranneltu optimitoimintatapa toimii niin sanotussa 
roll out -vaiheessa käytännön esimerkkinä, kun muutostavoitteiden mukainen 
toiminta käynnistetään myös muissa yksiköissä. Tällainen pilottiyksikön käyttö 
on nopea vaihtoehto konkreettisten muutosten aikaansaamiseksi. Usein toimin-
tamallin soveltaminen muissa yksiköissä on yleensä pelkistetympi kuin pilottiyk-
sikön kanssa suoritettu ja toteutettu optimitoimintatavan täsmentäminen ja tes-
taus. 
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Muutosvalmiuden hallinta 
Jos ja kun muutos koetaan henkilökohtaisena, herättää se useimmiten paikoit-
tain jopa voimakkaita tuntemuksia. Lähes poikkeuksetta muutokseen suhtaudu-
taan aluksi epäluuloisesti ja täten myös sen ilmentymä organisaatiossa on usein 
muutosvastarinta. Tämänkaltainen tilanne saattaa ilmetä silti, vaikka muutos 
näyttäisikin lupaavalta ja paremmalta suhteessa aiempaan. Muutosvastarintaa 
ilmenee sitä todennäköisemmin, mitä laajempi muutos on kyseessä. Muutos-
vastarinta on kuitenkin täysin normaali ilmiö. Muutosvastarintaa aiheuttaa usein 
turhanpäiväinen hidastelu, sekä epäsuoralla tavalla eteneminen ja asioista tie-
dottaminen. Epävarmuus ja muutosvastarinta on kokemusten mukaan huomat-
tavasti vähäisempää, jos muutosprosessissa edetään määrätietoisesti, mutta 
samalla joustavasti, reilusti ja avoimesti. Muutosvastarintaan voidaan myös va-
rautua ja sitä voidaan ennakoida. Se voidaan ottaa etukäteen huomioon esi-
merkiksi antamalla henkilöstön osallistua projektiin, tiedottamalla siitä riittävästi, 
kouluttamalla henkilöstöä, seuraamalla tavoitteiden toteutumista, sekä palkita 
siitä. Henkilöstön osallistuminen on siis keskeisessä asemassa! Kouluttaminen 
lisää luonnollisestikin osaamista, ja sitä kautta myös vähentää mahdollisia epä-
luuloja uutta toimintatapaa kohtaan. Mikäli henkilö ei pysty näkemään omaa 
rooliaan uudessa organisaatiossa, hän useimmiten vastustaa muutosta. Muu-
tosvastarinta on poikkeuksetta hukkaan heitettyä energiaa. Muutosvastarinta 
osoittaa, että sitä ei hyväksytä. Tämä usein johtuu joko siitä, että muutoksen 
teknisistä ratkaisuista ollaan eri mieltä, henkilökohtaiset kyvyt tai taidot ovat 
puutteelliset, muutosta ei koeta oikeutetuksi tai henkilöllä ei ole riittäviä kannus-
teita (Kiiskinen ym. 2002 59—68). 
2.3 Kysely 
Ennen kuin alettiin luoda uusia dokumenttipohjia tai muokata jo olemassa olevia 
dokumentteja, päätettiin suorittaa kaikille PLM Group Suomi Oy organisaation 
jäsenille kysely, jossa karoitettiin eri osastoilla työskentelevien ihmisten koke-
muksia ja näkemyksiä siitä, mitä kaikkia dokumentteja ja dokumenttipohjia tulisi 
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olla olemassa ja mitä projektista pitäisi jäädä tyytyväisen asiakkaan lisäksi jäljel-
le yritykselle itselleen. Kysely toteutettiin Webropol-kyselynä sähköisesti, joten 
jokaisen oli helppo käydä täyttämässä kysely juuri silloin kun hänelle itselleen 
se sopi. Kysely pyrittiin pitämään myös mahdollisimman yksinkertaisena, sel-
keänä ja suppeana. 
2.3.1 Kysymykset 
Seuraavilla kysymyksillä pyrittiin kartoittamaan myös muiden organisaation jä-
senten mielipiteitä ja näkemyksiä aiheesta. Myös niiden, joita tämä kehitystyö ei 
välttämättä suoranaisesti kosketakaan. Tärkeää on kuitenkin ottaa huomioon 
koko organisaatio, sillä kuitenkin lähestulkoon kaikki ovat projekteissa tai palve-
luissa jossakin määrin osallisena. Ellei joka kerta, niin ainakin satunnaisesti, ja 
nimenomaan tällöin on erityisen tärkeää, että henkilö myös tietää miten toimia – 
ja ennen kaikkea miksi ja missä vaiheessa. 
 Mihin tiimiin kuulut? 
 Mitä dokumentteja projektin/palvelun tulisi käsittää? 
 Mitä dokumentteja koulutuspalvelun tulisi käsittää? 
 Minkälaisia dokumenttipohjia (templateja) pitäisi olla olemassa? 
 Mihin tuotetut dokumentit tulisi tallentaa? 
 Vapaa sana. Mitä muuta tuotteen/palvelun kokonaisprosessin kehittämi-
seen voisi liittyä? 
2.3.2 Tulokset 
Kysely lähetettiin 21:lle PLM Group Suomi Oy:n organisaation jäsenelle, joista 
19 myös vastasi siihen toivotussa ajassa. Vastausprosentti oli siis varsin hyvä, 
90,5 %. 
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Kuvio 1. Mihin tiimiin kuulut? 
Ensimmäisen kysymyksen oli tarkoitus toimia ikään kuin johdattelevana kysy-
myksenä sitä seuraaville, enemmän tarkentaville kysymyksille. Tästä toki näh-
tiin myös hieman suuntaa vastausaktiivisuudesta eri osastojen välillä. 
 
Kuvio 2. Mitä dokumentteja projektin tai palvelutuotteen tulisi käsittää? 
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Toiseen kysymykseen annoin muutaman valmiin vastausvaihtoehdon jo ole-
massa olevien dokumenttien perusteella, jotka lähes kaikki olivatkin rastittaneet 
tarpeellisiksi. Näitä olivat siis toimitussopimus, projektidata sekä asennusdoku-
mentit. Tämän lisäksi jätin vapaan vastauksen vaihtoehdon, johon sainkin hyviä 
ehdotuksia: 
Projektin päävastuullisista henkilöistä ei mielestäni tarvita erillistä dokumenttia, 
vaan asia käy kyllä ilmi tietojärjestelmistämme ja siitä, kenen vastuulle projekti 
järjestelmässä on asetettu. Tämä on keskustelujenkin perusteella täysin riittävä 
nykyisellään (Herttuainen, 2012). Toki asia tulee myös tarkemmin ilmi koulutus-
/projektispesifikaatiodokumentista, johon myös vastuuhenkilöt tulee merkitä. 
Erillistä dokumenttia toimituksen hyväksymiseen ei myöskään tarvita, vaan 
asennusdokumenttiin voisi sisällyttää kohdan, jossa asiakas allekirjoittaa projek-
tin jälkeen hyväksynnän suoritetuista töistä ja asennuksista. 
Laskutustiedot tulisi taltioida tietojärjestelmään välittömästi projektin päätyttyä. 
Tästäkään ei siis erillistä dokumenttia tarvita. 
Tyytyväisyyskyselyn lähettäminen asiakkaalle projektin jälkeen onkin jatkopro-
jektien kannalta järkevää ja erityisen tärkeää. Tähän voisikin soveltaa jo käytös-
sä olevaa koulutuspalautejärjestelmää, joka toimii nimittäin jo melkein sellaise-
naan, joten ei tarvitse kuin muokata hieman kysymyksiä, kun sitä käytetään pro-
jektien yhteydessä. 
Road map järjestelmien jatkokehitysmahdollisuuksista on erittäin hyvä idea. 
Tämä olisikin projektin jälkeen helppo lähettää asiakkaalle joten tietävät jo val-
miiksi, mihin suuntaan järjestelmää on mahdollista tulevaisuudessa laajentaa. 
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Kuvio 3. Mitä dokumentteja koulutuspalvelun tulisi käsittää? 
Tähän annoin myös valmiita vastausvaihtoehtoja, sekä myös vapaan sanan 
vaihtoehdon, aivan kuten edellisessä kysymyksessä. Valmiit ehdotukset, joista 
osa on jo nykyiselläänkin käytössä, mutta myös yhden uuden, tarkentavan do-
kumentin. Tällainen todennäköisesti olisi kannattavaa tehdä, sillä ainakin se 
tuntui saavan kannatusta. Dokumentti voisi olla nimeltään esimerkiksi koulu-
tusspesifikaatio. Dokumenttia tarvitaan siis siinä tapauksessa, ettei koulutuksen 
tarkkoja yksityiskohtia eritellä jo toimitussopimuksessa. Joskus näin on, joskus 
taas ei. Joka tapauksessa olisi erityisen tärkeää  varsinkin räätälöidyissä koulu-
tuksissa, että tarkentava dokumentti olisi olemassa. Usein asiakkaan odotukset 
ja tarjottu koulutus eivät ole välttämättä täysin kohdanneet. Tällainen liite toimi-
tussopimukseen voisi ratkaista valtaosan näistä ongelmista. Dokumentti voisi 
siis sisältää pääpiirteet asioista, joita kurssilla tai koulutuksessa käsitellään. Sen 
lisäksi luonnollisesti millä aikataululla tai jaksotuksella ne käydään läpi. Doku-
mentti voisi sisältää tiedon myös siitä, jos kaikki koulutukseen osallistuvat eivät 
ota osaa jokaiseen koulutuspäivään tai oppituntiin. 
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Kuvio 4. Minkälaisia dokumenttipohjia pitäisi olla olemassa? 
Valmiita vastausvaihtoehtoja tähän kysymykseen annoin muutamia, lähinnä siis 
sellaisia, joita nykyäänkin on jo olemassa. Tämä sen vuoksi, että sain samalla 
myös kartoitettua onko kaikki olemassa olevat dokumenttipohjat tarpeellisia, ja 
vastausten perusteella näin näyttäisi olevan. Muun muassa seuraavia pohjia 
tullaan siis tarvitsemaan myös jatkossa: 
 Koulutusten osallistujaluetteloon kerätään kaikkien koulutukseen osallis-
tuvien yhteystiedot. 
 Määrittelypohja on tarkoitettu lähinnä erilaisia PDM-projekteja varten. 
Mutta koska erilaisia PDM-projekteja voi olla niin monta, ja kaikissa hie-
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man omanlaisensa määrittelydokumentti, joten näistä ei jokaisesta erik-
seen koettu järkeväksi lähteä omia pohjiaan luomaan, vaan päätettiin 
tehdä yksi esimerkkipohja, josta onkin itse asiassa varsin helppo sovel-
taa ja muokata myös muihin projekteihin sopivan dokumenttipohja käy-
tettäväksi. Tämä esimerkkipohja tulee kohdistumaan CustomToolsiin. 
 Asennusdokumentti on yleiskuvaus siitä, mitä on asennettu, minne, ja 
miksi. Mitä salasanoja on asetettu, yms. oleellista tietoa. Tämäkin saat-
taa vaihdella hyvinkin paljon riippuen siitä, mikä projekti milloinkin on ky-
seessä. Tarve on kuitenkin olemassa, joten loin tällaisenkin dokumentin 
pohjaksi tulevia asennuksia varten. 
 Projektisuunnitelma oli yksi uusi ehdotus, eikä tällaista itse asiassa ole-
kaan tällä hetkellä olemassa. Ehdotus on varsin hyvä, ja tulenkin tällai-
sen esimerkkipohjan luomaan nimenomaan CustomTools-projektista. 
 
Kuvio 5. Mihin tuotetut dokumentit tulisi tallentaa? 
Mitä todennäköisimmin projektidata yms. tallennetaan tiedonhallintajärjestel-
mään (Lime) liitteeksi projektirivin ”sisään”. Näin ollen nähdään jatkossakin suo-
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raan kyseisen projektirivin alta kaikki siihen liittyvät dokumentit ym. data. Tästä 
ei kuitenkaan ole vielä tässä vaiheessa tehty mitään erillistä päätöstä. 
 
 
Vapaan sanan osiosta erityisesti huomioimisen arvoista on maininta määrittely-
dokumentin versioinnista. Tämä huomio tullaan myös ottamaan huomioon uu-
den prosessin jalkautus- ja koulutusvaiheessa. Myös asiakkaan hyväksyntä tu-
lee jatkossa pyytää projektidokumentaatioon projektipäällikön toimesta. 
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Toinen hyvä ehdotus on tiimiriippumattomat workshopit, jolloin olemassa olevia 
palveluita voitaisiin kehittää ja suunnitella yhdessä. Samalla ne toimisivat myös 
hyvinä työyhteisön ja työilmapiirin kehittämistilaisuuksina. 
Alkuperäinen kyselykaavake on opinnäytetyön liitteenä 4. Raportti tuloksista 
kokonaisuudessaan on liitteenä 5. 
2.4 Haastattelu 
Kyselyn lisäksi haastateltiin vielä yhtä tukipalveluorganisaation henkilöä tuot-
teen tai palvelun kokonaisprosessiin liittyen. Tukipalvelumme kun kuitenkin 
näyttelee varsin merkittävää roolia kokonaisprosessissa. Tukipalvelulla on tär-
keä rooli muun muassa asiakassuhteiden ylläpidossa ja näin ollen se myös 
omalta osaltaan kohottaa asiakkaan kokemaa arvoa. 
2.4.1 Kysymykset 
Kysymykset lähetettiin haastateltavalle ennakkoon sähköpostitse, joten hänellä 
oli mahdollisuus perehtyä niihin rauhassa ja vastata omaan tahtiinsa juuri silloin 
kun hänelle se parhaiten sopi. Sähköposti kysymyksistä on työn liitteenä 11. 
2.4.2 Vastaukset 
I. Uuden asiakkaan tapauksessa, mitä kaikkea infoa tukipalvelun näkökul-
masta tulisi olla taltioituna tietojärjestelmiin? Riippuu toki paljon muun 
muassa siitä, mitä tuotteita asiakkaalle on myyty, mutta ihan yleisellä ta-
solla ajateltuna. 
”Tärkeimpiä tietoja ovat myydyn ohjelman pääkäyttäjän yhteystiedot ja sarjanu-
merot ylläpitotietoineen. Nykyään, kun myymme lisenssin ohella mentorointia eli 
autamme asiakasta ohjelman käyttöönotossa ja opastamme, miten meihin ja 
päämieheen saa yhteyden, olisi tärkeää saada myynnistä tieto keneen otetaan 
yhteys. Tällä hetkellä saamme tiedon ainoastaan tehtävästä työstä, joka on men-
torointi Yritys X:lle. Tämä tieto ei välttämättä pidä sisällään yhtään kontaktihenki-
löä ja tällöin joudumme etsimään kontaktitietoja toimitussopimuksesta tai tiedus-
telemaan asiaa erikseen projektin myyneeltä myyjältä. Toimitussopimuksessa 
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olevat yhteystiedot ovat yleensä yrityksen toimitusjohtajan tai hankintapäätöksen 
tekijän, joka taas usein ei ole mentori-projektissa sopiva/oikea yhteyshenkilö. 
Toinen tärkeä tieto on toimitetun ohjelman lisenssin sarjanumero ja ylläpidon 
voimassaoloaika. Ilman sarjanumeron ja yhteystiedon löytymistä asiakasjärjes-
telmästämme ko. yrityksen alta, ei asiakas pääse rekisteröitymään automaatti-
sesti On-line tukiportaaliin. Tukipalvelija voi lisätä yhteystiedon manuaalisesti, 
mutta sarjanumerolinkitys pitää pyytää järjestelmän ylläpitotiimiltä”. (Vahtera, 
2012) 
”Hyödyllistä tietoa on myös joissain tapauksissa asiakkaan toimiala. Joidenkin 
tarjoamiemme tuotteiden osalta voi tukipalvelijalle olla apua tiedosta, millaisia 
tuotteita ja mihin käyttöön asiakas niitä valmistaa. Tällöin on mahdollisuus antaa 
asiakaskohtaisempia esimerkkejä ja käyttää vastauksissa toimialakohtaisempaa 
termistöä”. (Vahtera, 2012) 
II. Mitkä seikat palvelutuotannon toimesta – projektin aikana ja sen jälkeen 
– voisivat helpottaa tukipalvelun työskentelyä? 
”Olisi hyvä, jos tukipalvelija näkisi järjestelmästä, esimerkiksi yksinkertaisella vä-
rikoodauksella tms., suoraan tukipyynnön asiakaskohtaisissa tiedoissa, onko ky-
seisellä asiakkaalla ylipäänsä käynnissäolevia projekteja. Jos käynnissä on pro-
jekteja, voisi niitä tarkastella tarkemmin, jos ne mahdollisesti liittyvät jollain tavalla 
asiakkaan raportoimaan tukipyyntöön. Tällöin tukipalvelija voisi vuorovaikutuk-
sessa projektin tekijän kanssa pohtia ratkaisua asiakkaan kysymyksiin ja näin 
asiakas saisi henkilö-/yrityskohtaisempaa palvelua.” (Vahtera, 2012) 
”Asiakaskohtaisten dokumenttien läpikäynti on myös olennaisessa osassa tuki-
pyyntöjä käsitellessä, joten projektidokumentaation olisi hyvä olla kunnossa ja 
ajan tasalla jo projektin aikana. Tukipalvelun kannalta tärkeitä tietoja ovat käytös-
sä olevat ohjelmistot versiotietoineen sekä yksinkertainen kuvaus asiakkaan lait-
teistoympäristöstä; käyttöjärjestelmistä, käyttöjärjestelmäbittisyyksistä ja mahdol-
lisista palvelimista.” (Vahtera, 2012) 
”Hyvin tärkeää olisi, varsinkin uusien asiakkaiden kohdalla, että projektin tekijä 
ohjaisi asiakasta ottamaan yhteyttä oikeaa kanavaa pitkin. Jos asia liittyy olen-
naisesti projektintekoon, on ensisijainen kontaktihenkilö projektin tekninen toteut-
taja. Muiden teknisten kysymysten kohdalla tulee kääntyä tukipalvelun puoleen. 
Ensisijaisena yhteydenottokanavana tulisi asiakas ohjata On-line tukiportaaliin ja 
projektin aikana olevassa mahdollisessa koulutustilaisuudessa voisi olla hyvä 
muistuttaa asiakasta tukiportaalin käytöstä. Se, että asiakkaat ohjataan etukä-
teen toimimaan oikealla tavalla, vähentää tukipalvelijan kuormaa opastustyöstä 
ja vapauttaa resursseja itse ongelman selvittelyyn, mikä johtaa tukipyyntöjen ly-
hyempiin käsittelyaikoihin ja tyytyväisempiin asiakkaisiin.” (Vahtera, 2012) 
III. Miten muutoin – jo olemassa olevien asiakkaiden – tapauksessa palvelu-
tuotanto (ja muu organisaatio) voisi edesauttaa tukipalvelun toimintaa? 
”Hyvien ja selkeiden dokumenttien olemassaolo helpottaa tukipalvelijan työtä. 
Dokumenttien tiedot tulee olla ajantasaisia ja informaation tulee olla saatavilla 
yksinkertaisesti, mieluiten suoraan tukipyyntö-tiketin asiakastiedoista. Tiketin 
asiakaskohtaisissa tiedoissa voisi näkyä käynnissä olevat projektit tai olla suora 
linkki projekteihin. Asiakkaan käytössä olevat, meiltä hankitut ohjelmat ylläpitotie-
toineen ja laitteistoympäristö olisi hyvä näkyä ajantasaisena jo tukipyyntö-
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tiketissä. Tukipalvelijan pitäisi myös voida pystyä luottamaan järjestelmässä ole-
viin lisenssitietoihin varauksetta. Tietojen pitää olla oikein ja päivitettyjä, jotta 
asiakas edes pääsee rekisteröitymään tukiportaaliin. Asiakkaalle myytyjen li-
senssien käyttöliittymässä on nykyjärjestelmässämme myös kehittämisen varaa. 
Tällä hetkellä jokainen yksittäinen lisenssi näkyy omalla rivillään ja siihen ostettu 
ylläpito vielä lisäksi omalla rivillään ja tämä hankaloittaa muun muassa nopeaa 
tarkistusta ylläpidossa olevista lisenssimääristä.” (Vahtera, 2012) 
”Asiakassuhteen kehittyessä ”ylimääräistä” tietoa asiakkaasta kertyy tukipalvelun 
ohessa myös muulle organisaatiolle ja osa kertyneestä tiedosta olisi hyvä muis-
taa päivittää järjestelmään asiakaskohtaiseksi tiedoksi. Hyödyllistä informaatiota 
on esimerkiksi liitynnät toisiin järjestelmiin ja käytössä olevat muut ohjelmistot 
(esimerkiksi muut suunnitelujärjestelmät, toiminnanohjausjärjestelmä, jne.), jotka 
voivat myöhemmässä vaiheessa vaikuttaa asiakkaan hankintapäätöksiin.” 
(Vahtera, 2012) 
”Palvelutuotannon puolella kertyy projektien aikana varmasti suuri määrä sellais-
ta tietoa, jota ei kuitenkaan jostain syystä tule kirjattua ylös, olkoon se sitten taha-
tonta tai tahallista tiedon jakamattomuutta. Tämän niin sanotun hiljaisen tiedon 
tuominen muun organisaation tietoisuuteen tulisi tehdä helpommaksi. Avoimuutta 
ja tiedon jakamisen helppoutta pitäisi parantaa esimerkiksi hyvillä dokumentti-
pohjilla.” (Vahtera, 2012) 
 
IV. Jos kokonaisprosessissa mättää mielestäsi jokin asia/vaihe, niin mikä? 
(Kokonaisprosessilla voidaan siis käsittää mikä tahansa tuote tai palvelu 
jota PLM Group myy (liidi (tulee jostain) -> myynti (myyjä myy) -> projekti 
(palvelutuotanto tekee) -> laskutetaan -> asiakas siirtyy tukipalvelun pii-
riin.) 
”Kokonaisprosessissa suurin ongelma on mielestäni käytössä olevissa työkaluis-
sa ja ohjedokumenttien puuttumisessa. Liidien teko järjestelmään on liian kan-
kea, ja jääkin varmasti monella tästä syystä tekemättä. Tukipalvelussa tulee välil-
lä myös vastaan liidinaiheita, jotka olisi hyvä saada helposti välitettyä myyntiim-
me. Kun liidi on tehty, siitä olisi hyvä saada jokin palaute, kun myynti ottaa sen 
hoidettavakseen. Projektidokumentaatio on puutteellista tai se sijaitsee hajautet-
tuna eri tallennuspaikoissa. Yhtenäisiä käytäntöjä ei projektinhallintaan taida ny-
kyisellään juurikaan olla.” (Vahtera, 2012) 
V. Tuleeko mieleesi vielä jotain muuta lisättävää? 
”Tietoa on varmasti raportoituna tarpeeksi, mutta sen löytäminen on ongelmallis-
ta. Yksinkertaisenkin tiedon tarkistaminen voi päättyä siihen, että järjestelmästä 
on avoinna kymmeniä ikkunoita, eikä haluttua tietoa ole löytynyt vieläkään. Asia-
kastietojärjestelmässämme tieto on pirstaleisena useissa eri paikoissa, johtuen 
siitä, että yrityksen eri toimipisteet on luotu järjestelmään omiksi asiakkuuksiksi (= 
omiksi yrityksiksi). Tällöin ohjelmalisenssi voi olla ostettu toisen toimipisteen ni-
mellä ja löytyy kirjattuna ainoastaan sen alta, vaikka käyttäjät kirjattu toisen toi-
mipisteen alle. Kun käyttäjä nyt ilmoittaa ongelmasta, voi tukipalvelija tietämät-
tään katsoa, ettei ko. yrityksen alla ole ostettuna meiltä lisenssiä, joten oikeutta ei 
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tukipalvelunkaan käyttöön ole. Sama ongelma voi tulla eteen myös projektien 
puolella eli asiakas on ostanut vaikka jonkin koulutuksen, jossa on ollut mukana 
työntekijöitä eri toimipisteistä, mutta kyseinen projekti löytyy järjestelmästämme 
vain sen toimipisteen alta, jonka kanssa toimitussopimus on allekirjoitettu. Riittä-
vien tietojen löytyminen selkeästä tiedonhallinta-/asiakasjärjestelmästä nopeuttaa 
tukipyynnön käsittelyä huomattavasti ja nostaa asiakkaidemme tyytyväisyyttä tu-
kipalvelun toiminnan laadusta – ja tähänhän meidän tulisi pyrkiä.” (Vahtera, 
2012) 
 
Toinen erilainen ja hieman eri kokonaisprosessin vaihetta koskettava keskuste-
lu käytiin Suomen myyntipäällikön kanssa, jossa keskityttiin lähinnä myyntivai-
heessa tapahtuvaan tiedonkulkuun ja sen jakamiseen myyntiosaston ja palvelu-
tuotannon välillä. Tiedonkulku ja jakaminen ovat varsin tärkeässä asemassa 
kaupantekovaiheessa, sillä näin varmistutaan siitä, että asiakkaan tarpeet kar-
toitetaan mahdollisimman tarkasti, ja näin ollen myydään juuri hänen tarpeitaan 
parhaiten palveleva tuote tai palvelu. Tähän vaiheeseen liittyy vahvasti myös 
liidiprosessi. Tässä yhteydessä esille tulleet seikat ovat enemmänkin jatkokehi-
tystä, kunhan itse prosessi saadaan ensin käyntiin nykymuodossaan. 
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3 TULOKSET 
Tuotetun kyselyn ja henkilöhaastattelun perusteella voitiin todeta, että olemassa 
olevia dokumenttipohjia tulee päivittää ja kehittää, mutta sen lisäksi kävi myös 
ilmi, että uusillekin dokumenttipohjille on tarvetta. Tämän perusteella päätettiin 
luoda muutamia dokumenttipohjia, joista kerrotaan tarkemmin tässä luvussa. 
Kokonaisuuteen liittyy olennaisesti myös prosessikuvaukset ja -kaaviot. 
3.1 Dokumentit ja dokumenttipohjat 
Projektien tai koulutusten aikana hyödyllisiä tai tarpeellisia dokumenttipohjia oli 
selkeästi tarpeen luoda ainakin muutama malliksi tulevaisuutta silmällä pitäen 
(Liitteet 6-10). 
3.1.1 Koulutus- ja projektispesifikaatio 
Koulutusspesifikaatio pätee oikeastaan mihin tahansa erikseen räätälöityyn 
koulutukseen, jossa vakiokursseja räätälöidään asiakkaan tarpeiden mukaan. 
Räätälöinti voi käsittää sisällön muokkaamista vastaamaan enemmän asiak-
kaan tarpeita, tai sitten kurssin keston muokkaamista suuntaan tai toiseen. Ti-
lanteesta riippumatta tästä on joka tapauksessa hyvä olla ennen koulutuksen 
suorittamista kirjattuna kaikki niin sanotusti normaalista poikkeavat asiat, jotta 
kaikki varmasti tietävät mitä tehdään ja koska. Tällä ehkäistään väärinkäsityksiä 
ja -ymmärryksiä. Tämä vähentää uskoakseni myös huomattavasti mahdollista 
koulutuksen jälkeistä keskustelua, jos asiakkaan odotusarvot ja tarjonta eivät 
ole välttämättä kohdanneet. Kyseinen dokumentti tulisi tallentaa joka kerta jo 
myyntivaiheessa tapauskohtaisesti tietojärjestelmään kyseisen koulutusprojek-
tin alle sekä asiakkaan että PLM Group Suomi Oy:n edustajan allekirjoituksilla 
varustettuna. Projektikohtaisia, enemmän spesifistisiä dokumentteja luodaan 
projektikohtaisesti tarkemmin, mutta tämä kyseinen dokumentti tulee toimimaan 
niissäkin karkeana suunnannäyttäjänä. Koulutusspesifikaatio on liitteenä 6. Tä-
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män lisäksi kaikki projektia tai koulutusta koskeva info tulisi taltioida Lime-
tietojärjestelmään liitteenä 9 olevan ohjeen mukaisesti. 
3.1.2 Määrittelydokumentti 
Määrittelydokumenteissa pyrittiin pitäytymään yhdessä esimerkissä, tässä ta-
pauksessa CustomTools-määrittelydokumentissa. Yksinkertaisesti olisi aivan 
liian laaja työ lähteä luomaan jokaiselle tiedonhallintatuotteelle omaa määritte-
lydokumenttiaan. Tästä syystä päätettiin luoda yksi hieman enemmän spesifisti-
sempi dokumentti, nimenomaan CustomToolsia varten, sekä yksi hieman ylei-
sempi myös muille tuotteille käytettäväksi ja jatkojalostettavaksi. Määrittelydo-
kumenttia tullaan siis käyttämään ikäänkuin pöytäkirjana asiakkaan kanssa pi-
dettävissä määrittelypalavereissa, johon siis kirjataan kaikki suunnittelu- tai tie-
donhallintaympäristöä koskevat asiat ja määritykset. CustomTools-
määrittelydokumentti on liitteenä 7. 
3.1.3 Asennusdokumentaatio 
Asennusdokumenteissa ei myöskään nähty tarpeelliseksi lähteä luomaan jokai-
selle tuotteelle/projektille omaa templatea. Tämä täysin siitä syystä, että variaa-
tioita on liikaa, ja usein ne myös elävät melko paljon projektien aikana, joten 
yksityiskohtaiset templatet jokaiselle projektille olisi yksinkertaisesti liian työlästä 
laatia. Positiivisena seikkana voidaan toki pitää sitä, että luomani pohjat ovat 
toki hyvinkin helposti jatkojalostettavissa edelleen myös muille projekteille tai 
tuotteille. Asennusdokumentaatio on liitteenä 8. 
3.1.4 Tiedonkulku ja sen tallentaminen 
Asiakkaiden ja prospektien kanssa kommunikoitaessa on erityisen tärkeää, että 
kaikki vähänkin oleellinen tieto on myös muiden saatavilla, jos/kun sitä tarvitaan 
myöhemmin. Tästä syystä on sovittu, että toimintatavasta luodaan kirjallinen 
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ohjedokumentti (Liite 6) (Jalava, 2012), (Herttuainen, 2012). Samassa yhtey-
dessä sovittiin myös, että palvelutuotannon konsultit merkitsevät Microsoft Out-
look-kalentereihinsa projekteihin tai koulutuksiin projektirivin koodin Lime-
tietojärjestelmästä. Projektikoodi tulee syöttää Outlookiin tapaamisen alle Pro-
jectAppointment-välilehdellä sijaitsevaan sille varattuun Addtitional Info -
kenttään (Kuva 12). 
 
Kuva 12. Projektikoodi MS Outlookin kalenterissa. 
Projektikoodin lisääminen kalenteriin omalta osaltaan edesauttaa jälleen tiedon 
siirtymistä automaattisesti myös muille organisaation jäsenille, sillä tieto päivit-
tyy tätä kautta myös tietojärjetelmään, josta sen näkee suoraan, eikä tarvitse 
availla kaikkien kalentereita erikseen. 
3.1.5 Liidien luominen 
Liidien luomisestakin on ollut ajansaatossa lukuisia erilaisia ohjeistuksia, joten 
liidien luomisestakin päätettiin tehdä ns. virallinen ohje, koska se kuitenkin liittyy 
vahvasti myös itse liidiprosessiin ja sen tehokkuuteen. Näin ollen kenellekään ei 
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pitäisi vastedes olla enää epäselvää miten liidejä luodaan. Liidien generointiohje 
on liitteenä 10. 
3.2 Prosessikuvaukset ja -kaaviot 
Keskeisimmistä prosesseista kokonaisprosessiin ja sen aikana tapahtuvaan 
tiedonkulkuun liittyen luotiin seuraavista prosesseista (myyntiä, laskutusta ja 
tukipalvelua lukuun ottamatta) prosessikuvaukset sekä graafiset prosessikaavi-
ot (Liitteet 1, 2 ja 3).  
3.2.1 Myynti 
Useimmiten prosessit PLM Group Suomi Oy:ssä alkavat myynnistä. Myyntipääl-
likkö siis käy asiakkaiden kanssa keskustelua heidän tarpeistaan, oli kyseessä 
sitten järjestelmä tai palvelutuote. Tämä yksittäinen prosessi voi kestää monesti 
jopa vuosia, ja siinäkin voi olla osallisena useampi henkilö useammalta osastol-
ta. Esimerkkinä vaikka palvelutuotannon henkilö, joka usein myyjän kanssa esit-
tää asiakkaalle teknisten ratkaisuiden toteutuksen käytännössä, eli niin sanottu-
na livedemonstraationa. Joka tapauksessa, kun kaupat viimein tehdään, siirtyy 
myyty palvelu tietojärjestelmään omaksi projektikseen, josta se edelleen ohja-
taan sen toteuttavalle palvelutuotannon organisaation resurssille. 
Monesti toki myös itse myyntiprosessi voi käynnistyä vielä varhaisemmasta vai-
heesta, eli jo siitä, kun esimerkiksi telemarkkinoija kartoittaa potentiaalisia asi-
akkaita ja heidän tarpeitaan eri järjestelmiin/palveluihin. Telemarkkinoija antaa 
tämän jälkeen impulssin myynnille, joka jatkaa prosessia omalta osaltaan. 
3.2.2 Liidit 
Liidi on monesti se aivan ensimmäinen impulssi sille, että sisäinen prosessim-
me ylipäänsä edes käynnistyy. Liidi on tavallaan osa myyntiprosessia, koska 
mistä hyvänsä liidi ikinä tuleekaan (suoraan prospektilta, asiakkaalta tai oman 
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organisaation työntekijältä), alkaa myyjä sitä työstämään ja viemään liidiproses-
sia niin sanotusti eteenpäin kohti myyntiprosessia. Liidit ovatkin erittäin tärkeä 
osa kaupankäyntiämme, ja erityisen tärkeässä roolissa olemme me, palvelutuo-
tannon työntekijät, jotka olemme paljon (päivittäin tai ainakin viikoittain) tekemi-
sissä asiakkaiden tai prospektien kanssa. Onkin tavallaan velvollisuutemme 
”kalastaa” liidejä ja välittää niitä myyntiorganisaatiolle. Tämän vuoksi on myös 
erityisen tärkeää, että myös itse liidiprosessi on kaikille selkeä ja mahdollisim-
man mutkaton toimenpide, jottei prosessi pysähtyisi siihen, ettei liidejä viitsitä 
luoda ja välittää myyntiorganisaatiolle. Itse prosessikuvauksen lisäksi luotiin 
myös oma mahdollisimman selkokielinen ja kuvitettu ohjedokumentti, joka myös 
tullaan jakamaan koko organisaatiolle. 
Tämän prosessin aikana on erityisen tärkeässä asemassa myös tiedonkulku ja 
tiedon jakaminen myynnin ja palvelutuotannon välillä. Tämän vuoksi onkin nyt 
samassa yhteydessä sovittu, että kaikki kontaktoinnit myös palvelutuotannon 
osalta kirjataan tietojärjestelmiin (Jalava, 2012). Tämä tuo mukanaan myös yh-
den uuden toimintatavan, josta koettiin tarpeelliseksi tehdä myös riittävän sel-
kokielinen työohjedokumentti (Herttuainen, 2012). Kyseinen dokumentti on 
opinnäytetyön liitteenä 9. 
Liidiprosessikuvaus on liitteenä 3. Ohjeistusdokumentti liidien generointiin käyt-
tämissämme tietojärjestelmissä on työn liitteenä 10. 
3.2.3 Palvelutuotanto 
Palvelutuotannon osalta prosessi alkaa oikeastaan siitä, kun myyjä on sopinut 
kaupan asiakkaan kanssa, ja syöttää projektin tietojärjestelmään. Tästä info 
siirtyy palvelutuotannon esimiehelle, joka puolestaan asettaa siihen tarvittavat 
resurssit ja osoittaa projektin tietylle henkilölle. Tässä vaiheessa projektista vas-
tuussa oleva konsultti näkee projektin tietojärjestelmässä omissa projekteis-
saan. 
Seuraavat vaiheet pyörivät pitkälti projektin suorittavan henkilön ja asiakkaan 
ympärillä. Ensimmäisenä projektipäällikön tulisi kontaktoida asiakasta ja sopia 
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milloin projekti aloitetaan. Tässä vaiheessa voidaan sanoa projektin olevan vi-
rallisesti käynnissä. Olkoon projekti tässä vaiheessa vaikka koulutusprojekti, 
joten kouluttaja/vastuullinen suorittaa koulutuksen asiakkaan kanssa erikseen 
sovittuna ajankohtana – joko asiakkaan tai PLM Group Suomi Oy:n tiloissa. 
Samassa yhteydessä kouluttaja myös kerää osallistujat siihen erikseen valmis-
teltuun osallistujalistaan, josta käy siis ilmi osallistujan nimi, sähköpostiosoite, 
yritys, koulutuksen aihealue sekä mahdolliset kirjatilaukset. Koulutustilanteen 
jälkeen kouluttaja syöttää omat tietonsa tietojärjestelmään, toisin sanoen siis 
koulutuksesta aiheutuneet kulut, käytetyt tunnit, osallistujat ja lopuksi merkitsee 
projektin myös suoritetuksi. Erityisen tärkeää on myös palautekyselyiden lähet-
täminen koulutukseen osallistuneille. Kun projekti tai koulutus on merkitty suori-
tetuksi, antaa tämä impulssin jälleen palvelutuotannon esimiehelle, jonka tehtä-
vänä on siirtää projekti eteenpäin laskutukseen. Tässä prosessissa on osallise-
na pääsääntöisesti vain palvelutuotannon organisaatioon kuuluvia henkilöitä. 
Palvelutuotannon prosessikuvaus (tuote tai palvelu) löytyy liitteestä 2. Muut 
prosessiin olennaisesti liittyvät dokumentit ja pohjat ovat liitteinä 6, 7, 8 ja 9. 
3.2.4 Laskutus 
Laskutuksessa hallintotiimin työntekijä saa impulssin palvelutuotannolta projek-
tin valmistumisesta, jonka hän näkee suoraan tietojärjestelmästä. Hän tulostaa 
laskun koko projektista ja lähettää sen asiakkaalle. Laskun lisäksi asiakkaalle 
lähtee myös todistus tai sertifikaatti koulutukseen osallistumisesta. Kun projekti 
on laskutettu, siirtyy se tietojärjestelmässä valmiiden/suoritettujen projektien 
joukkoon ja pois niin sanotulta työlistalta. Tavallaan projekti on tässä vaiheessa 
siis valmis, mutta prosessi toki jatkuu vielä asiakkuutena esimerkiksi tukipalve-
lun osalta. Toisaalta asiakas toivottavasti myös pysyy asiakkaana, joten taval-
laan prosessi pyörähtää tässä vaiheessa ympäri, takaisin aloituspisteeseensä 
myyntiin, jossa myynti voi koulutuksen perusteella myydä asiakkaalle lisää jat-
kokoulutusta. Tästä ei nähty tarpeelliseksi luoda omaa prosessikaaviota. 
52 
TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Niklas Hellman 
3.2.5 Tukipalvelu 
Tukipalvelussa puolestaan prosessi pyörii olemassa olevien asiakkaiden ja tu-
kipalveluorganisaation välillä. Asiakkailla on ylläpitosopimusten voimassaoloai-
kana mahdollisuus käyttää tarjoamaamme tukipalvelua. Tukipalvelua on tarjolla 
puhelimitse, sekä verkkopohjaisen tukiportaalin muodossa.  
Tukipalvelussa on suurenmoinen hyöty olla helposti saatavilla oleva tieto asiak-
kaiden käyttämistä järjestelmistä ja ympäristöistä. Tästä johtuen onkin erityisen 
tärkeää, että kaikki projektiluontoiset työt järjestelmistä ja niiden konfiguroinnista 
on taltioituna omiin tietojärjestelmiimme. 
Tukipalveluprosessi toki sisältää osaltaan myös liidiprosessin, sillä monesti 
saattaa olla, että tukipalvelutilanteissa tulee ilmi tarpeita jatkokoulutukselle tai 
konsultaatiolle. Tällöin tukipalvelussa työskentelevän henkilön onkin tärkeää 
välittää tieto myynnille liidin muodossa. Tästä myynti puolestaan jatkaa proses-
sia eteenpäin omien toimintatapojensa mukaisesti. Myöskään tukipalvelusta ei 
omaa erillistä prosessikaaviotaan lähdetty tekemään, vaan se liittyy omalta 
osaltaan sekä palvelutuotannon prosessiin, liidiprosessiin että kokonaisproses-
siin. Toki tulevaisuudessa on mahdollista luoda myös tukipalvelulle oma tarkka 
prosessikaavio ja -kuvaus, mikäli tarvetta ilmenee.  
3.2.6 Kokonaisprosessi 
Kaikki edellä mainitut prosessit ovatkin tavallaan aliprosesseja, jotka nivoutuvat 
yhteen kokonaisprosessiksi, joka myös kuvattiin erikseen omana prosessikaa-
vionaan. Kokonaisprosessi käsittää käytännössä esimerkiksi koulutusprojektin, 
konsultointipalvelun tai käyttöönottoprojektin kulkua aina myyntitilanteesta pal-
velutuotannon toteutuksen kautta vallitsevaan asiakassuhteeseen, jota myynti 
sekä tukipalveluorganisaatio yhdessä palvelutuotannon kanssa ylläpitävät. Se 
kuvaa myös prosessin aikana syntyvän dokumentaation sekä tarpeellisen tie-
donkulun ja -jakamisen sen eri vaiheissa. Kokonaisprosessissa ovat osallisena, 
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riippuen hieman tapauksesta, henkilöitä lähestulkoon kaikista organisaation 
osastoista.  
Kokonais- sekä tuote- ja palveluprosessin prosessinomistajana toimii PLM 
Group Suomi Oy:ssä palvelutuotannon tekninen päällikkö. Liidiprosessin omis-
tajana puolestaan toimii Suomen yksikön myyntipäällikkö. Kokonaisprosessi-
kaavio on työn liitteenä 1. 
54 
TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Niklas Hellman 
4 KÄYTTÖÖNOTTO JA MUOKATTAVUUS 
Käyttöönotto suoritetaan välittömästi, eli toisin sanoen minkäänlaista tyhjäkäyn-
tiä tai siirtymävaihetta ei varsinaisesti tarvita, vaan prosessi voidaan ottaa käyt-
töön välittömästi. 
Dokumenttipohjat taltioidaan yhteiseen paikkaan kaikkien saataville. Mieluiten 
vielä niin, että niihin olisi mahdollisimman vaivaton pääsy myös tien päältä, kun 
ollaan esimerkiksi asiakastapaamisella, konsultointikäynnillä tai palaverissa. 
Tämän lisäksi pidetään pienimuotoinen koulutus, jossa käydään yhteisesti kai-
kille läpi se, mitä dokumenttipohjia on, mitä dokumentteja missäkin vaiheessa 
pitäisi syntyä sekä mistä luodut dokumentit missäkin projektissa tulevaisuudes-
sa löytyvät. 
Käydään myös osastokohtaisesti läpi prosessikuvaukset niin, että ne ovat jokai-
selle selvät, ja kaikki tietävät miten toimia missäkin prosessin vaiheessa. Tämä 
on erittäin tärkeää, jotta prosessi saadaan tehokkaaseen käyttöön mahdolli-
simman nopeasti. 
Lähestulkoon kaikki dokumenttipohjat ovat vapaasti muokattavissa ja jatkojalos-
tettavissa myös muihin tuotteisiimme sopiviksi. Kun jonkinlainen pohja on jo 
valmiina, on huomattavasti pienempi kynnys muokata siitä sopiva pohja myös 
toiselle tuotteelle tai palvelulle, kuin lähteä luomaan sellaista täysin tyhjästä. 
Muokattavuudesta ja jatkokehittämisestä kehittämistyön aikana nousi esille seu-
raavia asioita: 
 Tietojärjestelmässä tapahtuvat eri transitiot, eli siirtymävaiheet ja niistä 
automaattisesti lähtevät sähköpostinotifikaatiot organisaation eri jäsenil-
le.  
Erityisesti siinä vaiheessa, kun projekti on myyty ja siirretty esimerkiksi palvelu-
tuotannon haltuun asiakastietojärjestelmään, olisi selkeä etu, että tästä lähtisi 
automaattinen notifikaatio kyseisen projektin vastuuhenkilön sähköpostiin. Tä-
mä kyseinen notifikaatio voidaan tätä nykyä tehdä vain manuaalisesti ja tämän 
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vuoksi se monesti voi unohtua. Jos tämä notifikaatio olisi automaattinen, ei tä-
täkään vaaraa olisi.  
 Toinen selkeä etu jatkon kannalta olisi ottaa käyttöön soitto-/tehtävälistat 
Lime-tietojärjestelmässä ja niihin liittyvä älypuhelinsovellus myös palve-
lutuotannon käyttöön. Tällä hetkellä ne ovat vain myyntitiimin käytettä-
vissä (Kuva 13). 
 
Kuva 13. Soittolistojen älypuhelinsovellus. 
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Käyttäjä pystyy siis itse luomaan ja muokkaamaan omia soittolistoja suoraan 
Lime-tietojärjestelmästä käsin, jonka jälkeen näihin samaisiin listoihin pääsee 
käsiksi myös älypuhelimella internet-selaimen läpi. Tämä vaatii kuitenkin ensisi-
jaisesti Limen käyttäjäoikeuksien muokkaamista. 
 Outlook-tapaamisten/tapahtumien linkitys Lime-tietojärjestelmään. 
Jotta järjestelmiä saataisiin mahdollisimman paljon yhdenmukaistettua, eikä eri 
järjestelmissä ole ristiriitaista tietoa, tulisi Microsoft Outlookin kalenteriin jatkos-
sa lisättävät tapaamiset ja tapahtumat linkittää myös Lime-tietojärjestelmään. 
Tätä ei vielä tässä vaiheessa ole otettu jokapäiväiseen käyttöön, mutta asiasta 
on kylläkin käyty jo keskustelua. Asiaan liittyvä ohjeistusdokumentti on työn liit-
teenä 9.  
 Palautekyselyn muokkaaminen projektikohtaiseksi. 
Teetetyn kyselyn perusteella kävi ilmi, että tällaiselle olisi selkeää tarvetta. Kou-
lutuspalautelomaketta muokkaamalla saataisiin melko vaivattomasti luotua oma 
pohjansa käytettäväksi myös projekteille ja konsultointipäiville. Palautteiden va-
lossa olisi luonnollisesti helpompaa kehittää myös konsultointipalveluita ja pro-
jekteja entistä paremmiksi. Asia pitääkin ottaa esille tietojärjestelmistä vastaavi-
en henkilöiden kanssa ja keskustella niiden jatkokehitysmahdollisuuksista. 
 Tiimien väliset kehityspäivät (workshopit). 
Tämäkin ehdotus kävi ilmi henkilöstölle teetetyssä kyselyssä. Potentiaalinen 
ehdotus, jota onkin syytä vähintään harkita toteutettavaksi tulevaisuudessa. 
Tämän tyyppisessä tilaisuudessa halukkaiden olisi täten helpompi tuoda idean-
sa julki kaikkien tietoisuuteen. Lisäksi se antaisi mahdollisuuden jokaiselle näh-
dä ikään kuin kokonaiskuva tilaus-toimitusketjusta ja sen eri vaiheissa tapahtu-
vista toimenpiteistä ja mahdollisista kompastuskivistä. Näin ollen koko proses-
sin aikana tapahtuvat toimenpiteet hioutuisivat joustavimmiksi ja paremmiksi. 
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 Road map järjestelmän jatkokehitysmahdollisuuksista. 
Teetetyn kyselyn perusteella tullut ehdotus asiakkaalle lähetettävästä kartasta, 
josta kävisi ilmi mitä laajennusmahdollisuuksia järjestelmässä on tulevaisuu-
dessa, kun asiakkaan kokemus, ja sitä mukaa myös vaatimukset, kasvavat. 
Esimerkkinä suunnitteluohjelmiston laajentaminen myös lujuuslaskenta- ja ana-
lysointikäyttöön. 
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5 YHTEENVETO JA PÄÄTELMÄT 
Kehittämistyön tarkoituksena oli yhdenmukainen toimintatapa PLM Group Suo-
mi Oy:n eri prosessien aikana. Yhdenmukaistaminen tarkoitti tässä tapauksessa 
sitä, että luotiin kirjalliset prosessikuvaukset, prosessikaaviot, sekä useampi 
ohjedokumentti, työohje ja dokumenttipohja. Näitä syntyikin jo kehittämistyön 
aikana useita, mutta monia on tarpeen luoda vielä tulevaisuudessa. Työn teo-
reettisessa tarkastelussa syvennyttiin muun muassa prosessijohtamiseen ja 
prosessien kuvaamiseen, mutta myös dokumentointiin ja sen hallintaan. Näiden 
lisäksi tehtiin myös henkilöstöhaastatteluja sekä koko Suomen henkilöstön kat-
tanut kysely. 
Työn haasteina voisi pitää yrityksen muun henkilöstön ajoittain vähäistä sitou-
tumista kehityshankkeeseen. Alun perinkään ei hankkeeseen nimetty ketään 
muita henkilöitä, esimerkiksi prosessinomistajia tai muita resursseja. Eritoten 
tietojärjestelmän asiantuntijoita oli käytännössä mahdotonta tavoittaa, saati 
saada heiltä apuja työn tekemiseen. Tämä oli selkeä ongelmakohta, sillä monet 
asiat kulminoituivat nimenomaan Lime-tietojärjestelmään tai ainakin liittyivät 
siihen jollakin tavalla. Esimerkiksi käyttäjäoikeuksia tai niiden lisäämistä vaativat 
toiminnot, jotka PLM Groupin IT-päällikön olisi pitänyt tehdä, olivat todella haas-
teellisia tai joskus jopa mahdottomia saada aikaan. Haastatteluihin ja kyselyyn 
vastattiin henkilöstön osalta kuitenkin aktiivisesti ja ennakkoluulottomasti, joten 
näitä asioita voinee pitää auttavana tekijänä työn etenemisen kannalta. Muu 
henkilöstö oli myös valmis auttamaan ja antamaan palautetta tarvittaessa, esi-
merkiksi dokumenttipohjien luomiseen ja prosessien kulkuun liittyvissä haas-
teissa. 
Kehitystyö oli erittäin tarpeellinen, sillä työssä laadittiin yhteinen sovittu toiminta-
tapa, prosessikuvaukset ja -kaaviot, joita kaikki asianosaiset toivottavasti tulevat 
myös noudattamaan tulevissa projekteissa ja koulutuksissa. Työn aikana nousi 
esiin myös kehityskohteita, joihin tullaan keskittymään tulevaisuudessa, jotta ne 
saataisiin mahdollisimman tehokkaasti käyttöön myös jokapäiväiseen toimin-
taan.  
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Kehityskohteista konkreettisimpana esimerkkinä ovat erilaiset tietojärjestelmiin 
liittyvät toimenpiteet ja yhdenmukaistamiset. Lisäksi myös erilaisia dokumentte-
ja (toimintatapaohjeita, työohjeita, valmiita dokumenttipohjia, jne.) pitää tehdä 
lisää myös tulevaisuudessa aina tarpeen vaatiessa. Asiakaspalautejärjestelmän 
käyttöönotto myös projekteille on esille noussut asia, johon tullaan keskittymään 
tulevaisuudessa. Työlle asetetut tavoitteet ja tarkoitukset saavutettiin sille asete-
tussa ajassa. 
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Tuotteen/palvelun kokonaisprosessi 
Tämän kyselyn tarkoitus on kartoittaa mitä/minkälaisia dokumentteja jonkin tietyn tuotteen/palvelun projektin 
aikana pitäisi syntyä/tuottaa.Kysely liittyy opinnäytetyöhöni, jonka tarkoituksena on siis kuvata/kehittää 
tuotteen/palvelun kokonaisprosessia ja sen aikana syntyviä dokumentteja. Toivon, että voisitte vastata kyselyyn 
vaikka ensi viikon loppuun mennessä. 
1. Mihin tiimiin kuulut?  
   Tukipalvelu/Tuotekehitys 
 
   Palvelutuotanto 
 
   Myynti 
 
   Markkinointi 
 
   Hallinto 
 
 
 
 
2. Mitä dokumentteja projektin/palvelutuotteen tulisi käsittää?  
 Toimitussopimus 
 
 Projektidata (sovitut asiat, mitä pitäisi tehdä, jne.) 
 
 Asennusdokumentit 
 
 Muuta, mitä?      
 
 
 
 
3. Mitä dokumentteja koulutuspalvelu pitäisi käsittää?  
 Toimitussopimus 
 
 Koulutusspesifikaatio (ellei mainita jo toimitussopimuksessa) 
 
 Osallistujaluettelo 
 
 Muuta, mitä?      
 
 
 
 
4. Minkälaisia dokumenttipohjia (templateja) pitäisi olla olemassa?  
 Osallistujaluettelo 
 
 Määrittelypohjat (SW, CustomTools, EPDM, SPDM -projekteille) 
 
 Asennusdokumentit (SW, CustomTools, EPDM, SPDM -projekteille) 
 
 Koulutuspalaute 
 
 Kuittiselvitys 
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 Matkalasku (uudistettu kenties) 
 
 Muuta, mitä?      
 
 
 
 
5. Mihin tuotetut dokumentit tulisi tallentaa?  
 Verkkolevylle (+linkitys Limeen) 
 
 Suoraan Limeen liitteeksi 
 
 Molemmat 
 
 Joku muu, mikä?      
 
 
 
 
6. Vapaa sana. Mitä muuta tuotteen/palvelun kokonaisprosessin kehittämiseen voisi liittyä?  
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
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Tuotteen/palvelun kokonaisprosessi 
 
1. Mihin tiimiin kuulut? 
Vastaajien määrä: 19 
 
 
 
 
 
 
2. Mitä dokumentteja projektin/palvelutuotteen tulisi käsittää? 
Vastaajien määrä: 19 
 
 
 
Avoimet vastaukset: Muuta, mitä? 
- Päävastuulliset henkilöt 
- Erillinen dokumentti toimituksen hyväksymiseen 
- Lyhyt yhteenveto asiakkaan ympäristöstä/asetuksista, jollei tiedot jo sisälly asennusdokumenttiin 
- Laskutustiedot 
- Tyytväisyyskysely proj. Jälkeen 
- Jonkinlainen roadmap esitetyille jatokehityksille (ja mitä etuja ne tuovat). 
- Loppuraportti, asiakaspalaute (jos eivät kuuluu jo projektidataan) 
- Ongelmat /parannukset/ehdotukset 
 
 
 
3. Mitä dokumentteja koulutuspalvelu pitäisi käsittää? 
Vastaajien määrä: 18 
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Avoimet vastaukset: Muuta, mitä? 
- Lomake / ohjeet online-palautteen antamiseen 
- Palaute-doc 
- Laskutustiedot 
- todistus, asiakaspalaute 
 
 
 
4. Minkälaisia dokumenttipohjia (templateja) pitäisi olla olemassa? 
Vastaajien määrä: 19 
 
 
 
Avoimet vastaukset: Muuta, mitä? 
- Kaksi erillistä asennusdokumenttipohjaa, toinen, joka toimitetaan asiakkaalle ja toinen, yksityskohtaisempi 
dokumentti meidän sisäiseen käyttöön (esim. tukipalvelun/ympäristön päivittäjän saataville) 
- Matkalaskut, kuittiselvitykset, ym. pitäisi olla yrityksen crm järjestelmään 
- Laskutustiedot ;) Esim. siis jos asiakkaalta laskutetaan eriävä määrä päivärahoja kuin sisäisessä raportoinnissa 
mainitaan 
- Jokin "esitietolomake", jolla voidaan kerätä asiakkailta alustavaa tietoa esim. ongelmien laadusta niissä 
tapauksissa, kun meiltä lähetetään henkilö asiakkaan tiloihin korjaamaan jotain tiettyjä ongelmia 
- Projektisuunnitelma/Projektimalli asiakkaalle 
- loppuraportti, todistus 
 
 
 
5. Mihin tuotetut dokumentit tulisi tallentaa? 
Vastaajien määrä: 19 
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Avoimet vastaukset: Joku muu, mikä? 
- Joku kunnon tuotetiedonhallintatyökalu 
- PDM/Projektinhallintajärjestelmä 
- c:/temp 
- Ymmärtääkseni ongelmana on usein se, että projekteja hoitavat henkilöt ovat usein poissa toimistolta, joten 
tämän vuoksi heillä ei ole pääsyä Limeen. Tämän vuoksi tietysti voisi olla ihan hyvä, että jossain vaiheessa olisi 
esim. jokin nettipohjainen käyttöliittymä, jonka avulla voitaisiin siirtää projektidataa, joka siirtyisi suoraan Limeen. 
Tämä tosin saattaa olla erittäin vaikea toteuttaa. 
 
 
 
6. Vapaa sana. Mitä muuta tuotteen/palvelun kokonaisprosessin kehittämiseen voisi liittyä? 
Vastaajien määrä: 7 
- Tuotettavien dokumenttien tallennus/säilytys sellaiseen järjestelmään, josta ne löytyisivät nopeasti/helposti aina 
tarvittaessa (PDM/Projektinhallintajärjestelmä); Lime liian hankala käyttää ja verkkolevylle tallennuksen 
tämänhetkinen ongelma on, että dokumentit on tallennettuna sinne tänne sekalaisilla nimillä. 
 
Projektin jälkeen tehdyt korjaukset/muutokset/lisäykset tulisi myös dokumentoida esim. versioimalla 
määrittelydokumenttia.  
 
Asiakkailta pitäisi myös projektin päättyessä vaatia kirjallinen hyväksyntä, jolloin molemmat osapuolet 
ymmärtävät ko. projektin tulleen päätökseen <-- tämä helpottaisi projektin pysymistä sovitun aikataulun 
puitteissa. 
- kokonaisprosessi kaipaa Johtajan. 
- Mielestäni pitäisi olla valmis doc-paketti joka sitten liitetään jokaiseen projektiin josta sen sitten saa. esim limestä 
projekin alta ja jonne sitten tallennetaan täytettynä.  Jos ja kun se olisi esim limessä ja sen sieltä tulostaa niin 
doc:eihin tulostuisi valmiiksi perustiedot kuten asiakaan ja projektin vetäjän tiedot yms. 
- Yksi asia mitä olen sivusta seurannut on tuo koulutuksiin kuuluva, tai pikemminkin kuulumaton, lounas. Tästähän 
on puhuttu erittäin pitkään. Mielestäni koulutuksia myytäessä pitäisi lisätä se vaivainen 8 € hintaan lisää, jolloin 
ruoka tällöin kuuluisi koulutukseen. Tämä voi vaikuttaa pieneltä asialta, mutta kyse on koulutuksesta saadusta 
kokonaiskuvasta. Tähän voidaan myös lisätä etukäteen kurssimateriaalimaksu, jolloin koulutettavat käytännössä 
pakotetaan ostamaan lounas ja kurssimateriaali. 
 
Eli myydään koulutus esim. näin: 
 
Koulutuksen hinta: 500 € 
Lounas: 8 € 
Kurssimateriaali: 40 € 
------------------------- 
Kokonaishinta: 548 € 
 
- Parempia mahdollisuuksia kehittää palveluja eri tiimien yhteistyöllä, ns. workshop päivät jolloin sekoitettaisiin 
tiimejä kehittämään palveluja ja parantamaan olemassaolevia. 
- Taustatyö eli tutustua asiakasyrityksen alaan, tuotteisiin, toimintatapoihin, kilpailijoihin jne. 
 
 
 
- Enemmän palautetta tuotteiden/palveluiden kehittämiseksi 
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Yritys Oy – Koulutus-/projektispesifikaatio 
 
 
 
Koulutus/projekti:  
Vastuulliset:  
Aikataulutus:   
Tavoitteet:  
Muuta:  
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Yritys Oy – SolidWorks & CustomTools asennusdokumentaatio 31.7.2012 
 
Yritys Oy s/n: 0000 0000 0000 
 
 
 
SolidWorks versio: 
CustomTools versio: 
CustomTools 
1) Key-kentät (yksilöivät tiedot): 
2) Dokumentti- ja nimikenumerointi: 
3) Koodialueet: 
4) Mallin nimi: 
5) Piirustuksen nimi: 
6) Attribuutit: 
o SolidSFS – komponenttikirjaston attribuutit 
 Nimitys (Kuusiokoloruuvi) 
 description (Hex, socket screw) 
 standardi (DIN 6912) 
 material (8.8) 
 mitat (M4x10) 
 desc1 (KUUSIOKOLORUUVI) 
 desc2 (M4x10 DIN 6912) 
 desc (KUUSIOKOLORUUVI M4x10 DIN 6912) 
 Weight (grammoissa) 
o Piirustuksen vaatimat attribuutit: 
o Hakujen vaatimat attribuutit: 
o Vain osalle tulevat attribuutit: 
o Jotain ehdottomia vaatimuksia attribuuteille: 
7) Sanakirjat ja niiden kentät: 
8) Massatulostus ja –konversio: 
o Tulostus 
 Kaikki oikeassa koossa 
 Printterille Ylä 
 Printterille Ala 
 Kaikki A3 tai A4 
o Konversio 
 PDF 
 dxf vain dxf-välilehdestä 
 DWG koko piir 
9) Tiedostopolut: 
o malleille 
o Asetustiedostot 
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SolidWorks 
10) Piirustuspohja 
o Esimerkki 
o Kuka hyväksyy vedoksen 
o Yrityksen logo 
o Koot 
o Kielisyys 
11) Osan osaluettelo 
o Mitä tietoja? 
12) Kokoonpanon osaluettelo 
o Mitä tietoja? 
13) Revisiotaulukko 
o Mitä tietoja? Kieli? 
14) Muuta huomioitavaa? 
 
 
 
 
Aika ja paikka  
 
 
Turussa 16.2.2013 
 
 
 
Läsnä 
 
PLM Group Suomi Oy    Oy Yritys Ab 
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Yritys Oy – SolidWorks & CustomTools asennusdokumentaatio 31.7.2012 
 
Yritys Oy s/n: 0000 0000 0000 
 
 
 
CustomTools-tietokantapalvelin:  
 
CustomTools-profiilin nimi:  
 
Tietokannan nimi:  
 
sa-käyttäjän (system administrator) salasana:  
 
Käyttäjät: 
 xxx 
 xxx 
 xxx 
Käyttäjäryhmät: 
 xxx 
 
Muuta: 
 x 
 x 
 x 
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1. Myyjä luo palvelutuotannon konsultille Limessä To-do:n. Tämä esimerkiksi tarpeesta soittaa 
asiakkaalle/prospektille jonkin teknisen yksityiskohdan tiimoilta. Omat To-do:t löydät kyseiseltä 
Limen välilehdeltä. To-do:n alta löydät myös minkälaisesta aktiviteetista on kysymys (esimerkiksi 
soitto, asiakaskäynti, jne). 
 
 
2. Jos kyseessä on esimerkiksi puhelu asiakkaalle, kirjaa puhelun jälkeen yksityiskohdat To-do:lle ja 
tallenna se rastittamalla Done-ruutu: 
 
 
Kun tämä on tehty, tallentuu tieto suoraan kyseisen yrityksen alle History-välilehdelle. 
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3. Jos kyseessä on puolestaan esimerkiksi käynti asiakkaalla, ja lisäät tapaamisen Outlook-
kalenteriisi, muista myös tallentaa se Limeen. 
 
 
 
Tästä muodostuu Limeen uusi To-do, jota myyjän on helpompi seurata suoraan Limen kautta. 
Tapaamisen toteuduttua, muista jälleen merkitä To-do valmiiksi edellä mainitulla tavalla rastittamalla 
Done-ruutu, jolloin se tallentuu tiedoksi asiakkaan alle History-välilehdelle. Ennen kuin tämä toimenpide 
tehdään, näkyy tapaaminen omassa To-do –listassasi. 
 
Toinen tiedonkulkuun olennaisesti liittyvä seikka on Limen projektikoodin lisääminen Outlookin 
kalentereiin ko. tapaamisen alle ProjectAppointment-välilehdelle Additional Infon alle, sille varattuun 
Project No./Order No. –kenttään. Tätä kautta tieto tallentuu automaattisesti ko. projektille Limeen. 
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1. Luo ensin uusi mahdollisuus (New Opportunity):  
 
 
2. Täytä sitten kentät esimerkin mukaisesti. Huomioi kohta Expected order date ja muista lisätä sille 
(Opportunity) myös To-do: 
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3. Tämän jälkeen luo ja linkitä Opportunitylle To-do: 
 
 
Muista tallentaa liidi! 
Omat liidisi löydät alussa mainitulta Opportunity-välilehdeltä Limen aloitusnäkymästä (kts. kohta 1). 
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1. Uuden asiakkaan tapauksessa, mitä kaikkea infoa tukipalvelun näkökulmasta tulisi olla taltioituna 
tietojärjestelmiin? Riippuu toki paljon muun muassa siitä, mitä tuotteita asiakkaalle on myyty, mutta 
ihan yleisellä tasolla ajateltuna. 
2. Mitkä seikat palvelutuotannon toimesta – projektin aikana ja sen jälkeen – voisivat helpottaa 
tukipalvelun työskentelyä? 
3. Miten muutoin – jo olemassa olevien asiakkaiden – tapauksessa palvelutuotanto (ja muu organisaatio) 
voisi edesauttaa tukipalvelun toimintaa? 
4. Jos kokonaisprosessissa tällä hetkellä mättää mielestäsi jokin asia/vaihe, niin mikä? 
a. Kokonaisprosessilla voidaan siis käsittää mikä tahansa tuote tai palvelu jota PLM Group myy 
(liidi (tulee jostain) -> myynti (myyjä myy) -> projekti (palvelutuotanto tekee) -> laskutetaan -> 
asiakas siirtyy tukipalvelun piiriin. 
5. Tuleeko mieleesi vielä jotain muuta lisättävää? 
 
